Estudio de viabilidad para constituir una unidad de negocio con el servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. by Pérez Garzón, Yenny Andrea et al.
1 
 
ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA CONSTITUIR UNA UNIDAD DE NEGOCIO 











PAULA ANDREA OCAMPO MARULANDA 
ALBA LUCÍA OROZCO RODRÍGUEZ 










UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
FACULTAD INGENIERÍAS 





ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA CONSTITUIR UNA UNIDAD DE NEGOCIO 






PAULA ANDREA OCAMPO MARULANDA 
ALBA LUCÍA OROZCO RODRÍGUEZ 















UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL PEREIRA 
FACULTAD INGENIERÍAS 








Como amigas, compañeras y grupo de trabajo sabemos que los 
agradecimientos más grandes van para Dios, quien fue el encargado de 
guiarnos no solo a lo largo de nuestra carrera sino también a lo largo de 
nuestro trabajo de grado. A nuestros padres quienes no solo aportaron todas 
sus fuerzas y confianza en cada una de nosotras sino también estuvieron 
atentos a darnos la mano en cada tropiezo para no dejarnos parar y darnos 
por vencidas en nuestras labores.  
 
Por último, pero no menos importante gracias a nuestra Universidad Libre, 
sus docentes y amigos quienes de principio a fin aportaron sus conocimientos 
y apoyo para el logro de nuestra culminación profesional. A la empresa 
Busscar de Colombia S.A. por abrir sus puertas y brindarnos la oportunidad 












   
1. TITULO DEL ESTUDIO       18 
 
1.1 ANTECEDENTES  18 
1.1.1 Situación actual        18 
1.1.2 Estudios anteriores        19 
1.2 PROBLEMA         20 
1.2.1 Planteamiento del problema      20 
1.2.2 Formulación         21 
1.2.3 Delimitación         21 
1.3 JUSTIFICACIÓN         21 
1.4 OBJETIVOS         23 
1.4.1 General         23 
1.4.2 Específicos         23 
1.5 MARCOS DE REFERENCIA       23 
1.5.1 Marco teórico         23 
1.5.2 Marco conceptual        27 
1.5.3 Marco legal y normativo       29 
1.6 METODOLOGÍA        29 
1.6.1 Tipo de investigación       29 
1.6.2 Métodos de investigación       30 
1.6.3 Técnicas de obtención y recolección de información   30 
1.6.4 Instrumentos de medición       31 
1.7 RECURSOS         31 
5 
 
1.7.1 Recursos humanos        32 
1.7.2 Recursos físicos        32 
1.7.3 Recursos bibliográficos       32 
1.7.4 Recursos financieros       32 
 
2. INVESTIGACIÓN DE MERCADO      33 
 
2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN      33 
2.1.1 Descripción         33 
2.1.2 Formulación         34 
2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN     34 
2.2.1 General         34 
2.2.2 Específicos         34 
2.3 HIPÓTESIS         35 
2.4 VARIABLES         35 
2.4.1 Servicio         35 
2.4.2 Clientes         36 
2.4.3 Procesos         36 
2.4.4 Planta física         36 
2.5 CONCEPTUALIZACIÓN       36 
2.5.1 Elemento         36 
2.5.2 Muestra         36 
2.5.3 Población o universo       36 
2.5.4 Marco muestral        37 
2.5.5 Parámetro         37 
2.5.6 Exactitud         37 
2.5.7 Confianza         37 
2.6 ENCUESTA PILOTO        37 
2.6.1 Determinación del tamaño de la muestra población finita  39 
6 
 
2.6.2 Metodología         40 
2.7 RESULTADOS ENCUESTA DEFINITIVA     40 
2.7.1 Resultados obtenidos       40 
2.8 ANÁLISIS MULTIVARIADO       70 
2.8.1 Correlación pregunta 1       70 
2.8.2 Correlación pregunta 6       72 
2.8.3 Correlación pregunta 9       78 
2.8.4 Correlación entre la pregunta 1 y la pregunta 6    80 
2.8.5 Correlación entre la pregunta 1 y la pregunta 11   94 
2.8.6 Correlación entre la pregunta 2 y la pregunta 8    100 
2.8.7 Correlación entre la pregunta 2 y la pregunta 10   102 
2.8.8 Correlación entre la pregunta 2 y la pregunta 11   104 
2.8.9 Correlación entre la pregunta 8 y la pregunta 11   106 
2.8.10 Correlación entre la pregunta 9 y la pregunta 11   107 
 
3. ESTUDIO TÉCNICO        112 
 
3.1 FORMATO         112 
3.2 UBICACIÓN          112 
3.3 EMPRESA         114 
3.3.1 Naturaleza         114 
3.3.2 Elementos de identidad visual      114 
3.3.3 Misión          114 
3.3.4 Visión          115 
3.3.5 Valores empresariales       115 
3.3.6 Políticas de calidad        115 
3.4 POLÍTICAS DE MERCADEO       115 
3.4.1 Políticas de servicios       115 
3.4.2 Políticas de precios        115 
7 
 
3.4.3 Políticas de distribución       116 
3.4.4 Políticas de promoción 116 
3.5 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA      116 
3.5.1 Competencia         116 
3.5.2 Análisis Situacional        116 
3.6 EQUIPAMIENTO         119 
3.6.1 Equipos         119 
3.6.2 Muebles y enseres        119 
3.6.3 Equipos de oficina        119 
 
4. ESTUDIO LEGAL Y ADMINISTRATIVO     120 
 
4.1 MARCO LEGAL        120 
4.1.1 Constitución         120 
4.1.2 Registro mercantil        121 
4.1.3 Industria y comercio        121 
4.1.4 DIAN          121 
4.1.5 Seguridad social        121 
4.1.6 Aportes parafiscales        122 
4.1.7 Prestaciones sociales       122 
4.2 MARCO ADMINISTRATIVO       123 
4.2.1 Funciones postventa       123 
4.2.2 Estructura organizacional postventa     124 
4.3 DESCRIPCIÓN DE CARGOS      125 
4.3.1Gerente postventa        125 
4.3.2 Auxiliar postventa        128 
4.3.3 Director postventa         131 
4.3.4 Supervisor postventa       134 
4.3.5 Asistente postventa        136 
8 
 
4.3.6 Operario postventa        139 
 
5. ESTUDIO ECONÓMICO Y FINANCIERO     144 
 
5.1 ANÁLISIS DE INDICADORES 152 
 
6. CONCLUSIONES        153 
 
7. RECOMENDACIONES        155 
 
8. GLOSARIO         157 
 
9. BIBLIOGRAFÍA         159 
 
ANEXOS          162 
 


















Tabla 1: Uso servicio postventa        38 
Tabla 2 Calificación servicios postventa:      41 
Tabla 3: Cumplimiento de garantía      47 
Tabla 4: Frecuencia de uso postventa      48 
Tabla 5: Razón más frecuenta de uso postventa    50 
Tabla 6: Inconvenientes repetitivos      52 
Tabla 7: Calificación del personal postventa     54 
Tabla 8: Asesoría de profesional postventa     57 
Tabla 9: Entrega de repuestos       59 
Tabla 10: Servicios entregados vs servicios pactados   61 
Tabla 11: Reutilización del servicio postventa     65 
Tabla 12: Grado de satisfacción general del servicio postventa  66 
Tabla 13: Recomendación, peticiones, quejas y reclamos   68 
Tabla 14: Correlación entre la variable mantenimiento correctivo y  
 venta de repuestos       70 
Tabla 15: Correlación entre la variable mantenimiento correctivo y  
servicios de lámina y pintura      71 
Tabla 16: Correlación entre la variable mantenimiento correctivo  y 
reparaciones en general      72 
Tabla 17: Correlación variables: fue eficiente y soluciono su problema 73 
Tabla 18: Correlación variables: fue eficiente y se expresa claro  73 
Tabla 19: Correlación variables: fue eficiente y fue paciente   74 
Tabla 20: Correlación variables: solución su problema y fue paciente 75 
Tabla 21: Correlación variables: se expresa claro y fue paciente  75 
Tabla 22: Correlación variables: soluciono su problema y    77 
10 
 
se expresa claro 
Tabla 23: Correlación variables: tiempo de entrega del vehículo y  
precio pactado        79 
Tabla 24: Correlación variables: mantenimiento correctivo y  
fue eficiente        81 
Tabla 25: Correlación variables: mantenimiento correctivo y  
soluciono su problema       81 
Tabla 26: Correlación variables: mantenimiento correctivo y  
fue paciente        82 
Tabla 27: Correlación variables: venta de repuestos y fue eficiente  83 
Tabla 28: Correlación variables: venta de repuestos y soluciono  
su problema        83 
Tabla 29: Correlación variables: venta de repuestos y se expresa claro 84 
Tabla 30: Correlación variables: venta de repuestos y fue paciente 85 
Tabla 31 Correlación variables: servicios de lamina/pintura y  
fue eficiente         85 
Tabla 32: Correlación variables: servicios de lamina/pintura y soluciono  
su problema        86 
Tabla 33: Correlación variables: servicios de lamina/pintura y  
se expresa claro        87 
Tabla 34: Correlación variables: servicios de lamina/pintura y  
fue paciente        87 
Tabla 35: Correlación variables: reparaciones en general y fue eficiente 88 
Tabla 36: Correlación variables: reparaciones en general y  
se expresa claro        89 
Tabla 37: Correlación variables: reparaciones en general y fue paciente 89 
Tabla 38: Correlación variables: mantenimiento correctivo y  
se expresa claro        91 
Tabla 39: Correlación variables: reparaciones en general y    93 
11 
 
soluciono su problema        
Tabla 40: Correlación variables: mantenimiento correctivo y    
satisfacción de clientes 95 
Tabla 41: Correlación variables: servicio de lamina/pintura y  
satisfacción de clientes       95 
Tabla 42: Correlación variables: venta de repuestos y  
satisfacción de clientes       97 
Tabla 43: Correlación variables: reparaciones en general y  
satisfacción de clientes       99 
Tabla 44: Correlación variables: cumplimiento de garantía y  
entrega de repuestos       100 
Tabla 45: Correlación variables: cumplimiento de garantía  y  
calidad de servicio       103 
Tabla 46: Correlación variables: cumplimiento de garantía  y  
satisfacción de clientes       105 
Tabla 47: Correlación variables: entrega de repuestos y  
satisfacción de clientes       107 
Tabla 48: Correlación variables: tiempo de entrega del vehículo y 
completamente satisfecho      108 
Tabla 49: Correlación variables: precio pactado y completamente 
satisfecho         110 
Tabla 50: DOFA         116 
Tabla 51: Escolaridad cargos postventa      141 
Tabla 52: Experiencia requerida cargos postventa    142 
Tabla 53: Habilidades cargos postventas     142 
Tabla 54: Resumen cargos postventa      143 
Tabla 55: Equipamiento        144 
Tabla 56: Costos de personal postventa     145 
Tabla 57: Otros costos        146 
12 
 
Tabla 58: Numero de vehículos en Bogotá     147 
Tabla 59: Precios servicios postventa      147 
Tabla 60: Balance General       148 
Tabla 61: Estado de resultados       149 
Tabla 62: Flujo de caja        150 








Grafica 1: Encuesta piloto 38 
Grafica 2: Mantenimiento preventivo      42 
Grafica 3: Mantenimiento correctivo      43 
Grafica 4: Venta de repuestos       44 
Grafica 5: Lamina y pintura       45 
Grafica 6: Reparaciones en general      46 
Grafica 7: Cumplimiento de garantía      47 
Grafica 8: Frecuencia de uso       49 
Grafica 9: Razón de uso        50 
Grafica 10: Inconvenientes       52 
Grafica 11: Fue amable        54 
Grafica 12: Fue eficiente        55 
Grafica 13: Fue paciente        56 
Grafica 14: Asesoría        58 
Grafica 15: Entrega de repuestos      59 
Grafica 16: Cambios de repuestos       61 
Grafica 17: Tiempos de entrega       62 
Grafica 18: Precio pactado       64 
Grafica 19: Uso de postventa       65 
Grafica 20: Satisfacción general       67 
Grafica 21: Correlación: Fue eficiente y soluciono su problema  77 
Grafica 22: Correlación: Precio pactado y tiempo de entrega  79 
Grafica 23: Correlación: Expresión clara y mantenimiento correctivo 91 
Grafica 24: Correlación: Reparaciones y soluciono su problema  93 
Grafica 25: Correlación: Satisfacción general y venta de repuestos 97 
14 
 
Grafica 26: Correlación: Reparaciones y satisfacción general 99 
Grafica 27: Correlación: Cumplimiento de garantía y  
entrega de repuestos      102 
Grafica 28: Correlación: Cumplimiento de garantía y calidad  
del servicio        104 
Grafica 29: Correlación: Cumplimiento de garantía y  
satisfacción de clientes      106 
Grafica 30: Correlación: Tiempo de entrega y satisfacción general  108 


















Figura 1: Distribución normal 40 
Figura 2: Localización Puente Aranda, Bogotá     113 
Figura 3: Logo         114 


























El proyecto se realizó en la empresa Busscar de Colombia  S.A. durante los 
años 2010 y 2011, en el cual participaron funcionarios de dicha empresa y  
docentes de la Universidad Libre de Pereira.  
 
El desarrollo del presente trabajo de grado, constituye un estudio de viabilidad 
para la empresa Busscar de Colombia S.A., en virtud de determinar la 
rentabilidad del servicio postventa actualmente prestado por la empresa y lo 
necesario para obtener una  mayor satisfacción por parte de los clientes. 
 
El transporte masivo se ha vuelto fundamental para lograr organización en las 
ciudades y agilidad en el desplazamiento de las personas, logrando así una 
cultura ciudadana en todo el territorio nacional. Estos aspectos resaltan el 
importante papel que desempeña la empresa Busscar de Colombia S.A. en el 
país. 
 
El siguiente trabajo se establece para el desarrollo de una unidad de negocio 
con el servicio postventa de dicha empresa, para obtener como resultado la 
posible optimización en la rentabilidad. Para lograr lo anterior se realiza una 
investigación de mercados estableciendo como objetivo determinar las 
necesidades y características del área de postventa midiendo su nivel de  
satisfacción.  Para lograr el cumplimiento de este objetivo se utilizó como 
herramienta la observación, entrevistas y encuestas. 
 
Como complemento para el trabajo se realizó un estudio técnico,  un estudio 
administrativo y  un estudio financiero, contribuyendo así al cumplimiento del 






El siguiente trabajo fue elaborado con el fin de realizar un estudio de 
viabilidad aplicado a la Empresa Busscar de Colombia S.A., para identificar la 
rentabilidad del servicio postventa brindado por dicha compañía. 
 
Por medio de la investigación de mercados aplicada a lo largo de este trabajo 
se logró identificar el nivel de satisfacción de los usuarios del servicio, 
aplicando conocimientos y criterios vistos a lo largo de la preparación 
universitaria, los cuales conducen a estrategias de mejoramiento. 
 
Para  la realización del proyecto se recopilo, analizó y se evaluó la 
información suministrada por la empresa, con el propósito de determinar la 
factibilidad de este, formalizando, documentando, y revalidando la idea de 
negocio propuesto, reduciendo el riesgo asociado a tomar una decisión de 
inversión.     
 
En busca de que el servicio de transporte masivo sea eficiente a cada 
momento, es importante hacer mantenimiento preventivo a todos los 
vehículos y que sea de una forma eficaz, en el siguiente documento se dan 
pautas con las cuales se podrán lograr estos objetivos.  
 
Por medio de los estudios realizados, tales como el administrativo, financiero 
y técnico se logró definir parámetros como: ubicación, costos, personal y 





1. TÍTULO DEL ESTUDIO 
 
 
Estudio de viabilidad para constituir una unidad de negocio con el 
servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A.  
 
La propuesta de investigación se desarrollará en el sector servicios, 
específicamente en la prestación de servicios postventa a los vehículos 
suministrados por Busscar de Colombia S.A. con el objeto de realizar un 
estudio de viabilidad que permita determinar si  la prestación de éste servicio 
como unidad de negocio independiente, es rentable o no. Definiendo como 
postventa no solo el servicio de garantia sino también la venta de repuestos y 
los mantenimientos acordes a la necesidad de cada vehiculo. 
 
1.1 ANTECEDENTES  
 
1.1.1 Situación actual 
 
El ámbito a nivel nacional sobre el transporte público se muestra cada vez en 
forma ascendente.  A medida que pasa el tiempo este sistema de transporte 
se vuelve más necesario para los colombianos, pues se ha convertido en la 
forma más económica y practica de recorrer distancias. 
 
Realizando una revisión bibliográfica, se obtienen datos sobre la 
implementación del transporte masivo de pasajeros en el ámbito nacional, que 
tratan de aclarar no sólo su importancia, si no también ampliar la perspectiva 
sobre las necesidades y el futuro manejo de la demanda del servicio. Como 
se observa, cada vez aumenta la demanda de transporte masivo en 
Colombia, sin contar los proyectos a futuro. Por lo tanto la empresa Busscar 
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de Colombia S.A. pretende ofrecer un servicio postventa de calidad de forma 
tal que se dé valor agregado al cliente y se convierta en una unidad de 
negocio rentable. 
 
1.1.2 Estudios anteriores 
 
 Encuestas realizadas por la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
La empresa Busscar de Colombia S.A. en el primer periodo del año 2010 
realizó una encuesta para evaluar el servicio prestado por los siguientes 
talleres con una calificación entre 1 y 5, los talleres son: Al Norte, Arismendi, 
Reparyá, Mágico, Serviaires, Janiño, Romelia, Abadía y Tecnicar conociendo 
el grado de satisfacción de sus clientes en ciudades como Armenia, Bogotá, 
Medellín y Pereira. 
 
En el mes de enero el taller mejor calificado fue Tecnicar con un promedio de 
5.0, en el mes de febrero el taller Al Norte con un promedio de 4.8; en el mes 
de marzo el taller Abadía con un promedio de 4.8; en el mes de Mayo el taller 
Janiño con un promedio de 4.7 sobre 5.0 en aspectos como atención en el 
servicio, tiempo de entrega y  garantía del servicio. 
 
En el mes de junio se calificó a Pereira como la ciudad de mayor satisfacción 
para los clientes de postventa en cuanto a servicio, calidad y entrega 
oportuna. 
 
Los resultados de estas encuestas al ser analizadas por la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A surgió la necesidad de crear un taller propio 
como unidad de negocio para posicionar la marca con su servicio postventa.  
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 Elaboración del proyecto: diseño de un taller de servicio técnico para 
carrocerías de vehículos de transporte de pasajeros: 
 
En noviembre de 2004 un estudiante de Ingeniería Mecánica de la 
Universidad Tecnológica de Pereira presentó como Proyecto de grado un 
estudio de factibilidad sobre “DISEÑO DE UN TALLER DE SERVICIO 
TÉCNICO PARA CARROCERÍAS DE VEHÍCULOS DE TRANSPORTE DE 
PASAJEROS” en el cual resulto viable su ejecución. 
 
Este estudio logro medir los costos referentes al montaje según los 
parámetros y requisitos establecidos para un taller de este tipo. Desde el 
punto de vista del servicio postventa, sirvió como referencia para comparar 
costos acerca del montaje y así obtener un presupuesto global. 
 
 Estudio de factibilidad taller de reparaciones y garantías García & Serna 
limitada “REPARYÁ” 
 
En el año 2008 se realizo una tesis de grado sobre el estudio de factibilidad 
del “TALLER DE REPARACIONES Y GARANTÍAS GARCÍA & SERNA 
LIMITADA REPARYÁ”. El cual en la actualidad se encuentra en 
funcionamiento ya que el estudio de mercado y el financiero arrojaron 
resultados positivos frente a su creación. 
 
Este estudio de factibilidad refleja la necesidad de crear un taller que satisfaga 
este nicho del mercado de los vehículos fabricados por la empresa BUSSCAR 







1.2.1 Planteamiento del problema. - Ante el aumento de la demanda que 
está teniendo el transporte público en Colombia, surge la necesidad de revisar 
la manera como se ha aplicado los servicios de mantenimiento en las 
carrocerías de los vehículos, cuya función es transportar de manera eficiente, 
cómoda y segura a los usuarios, que a cambio de una tarifa, buscan 
satisfacer una necesidad de transporte con un servicio de calidad. 
 
Además los propietarios de estos vehículos, quienes buscan economizar sus 
inversiones, necesitan contar con un taller dónde acudir para realizar las 
labores de mantenimiento que sean necesarias para el óptimo funcionamiento 
de su vehículo, en instalaciones adecuadas, con  personal calificado, equipos 
y  tecnología necesaria para realizar el proceso de mantenimiento en sus 
carrocerías; todo esto basado en políticas de cumplimiento al cliente que le 
permitan seguir desarrollando sus operaciones como empresario, sin generar 
pérdidas económicas por tiempos de espera innecesarios en los que sus 
vehículos estuvieron improductivos. 
 
Es por esto que con la colaboración de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
surge la posibilidad de realizar un estudio de viabilidad para el desarrollo de 
una unidad de negocio con el servicio postventa a los vehículos de esta 
empresa, el cual arroje resultados sobre la posible optimización en la 
rentabilidad del servicio postventa.  
 
1.2.2 Formulación. -¿Si se desarrolla un estudio de viabilidad para 
determinar la rentabilidad del área postventa en la empresa Busscar de 
Colombia S.A. de la ciudad de Bogotá, se podría crear una unidad de negocio 
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innovadora que agregue valor a los clientes y cree ventajas competitivas 
frente al mercado?  
 
1.2.3 Delimitación.- La investigación se realizará en la empresa Busscar de 
Colombia S.A., específicamente en el área de postventa en la ciudad de 





Al haber investigado y analizado los antecedentes sobre el avance y la 
necesidad para el ser humano de utilizar el transporte masivo, se puede 
resaltar la importancia y responsabilidad que recae en el área de postventa de 
prestar un servicio de calidad, en tiempos prudentes y en lugares adecuados, 
de forma tal que se reduzca las averías de los vehículos por medio de 
mantenimientos preventivos que garanticen al cliente un excelente servicio ya 
que al no contar con un servicio centralizado y especializado para carrocerías, 
se obliga a los propietarios a acudir a distintos lugares de la ciudad donde 
solo se atiende uno de los diversos requerimientos que su vehículo puede 
estar necesitando; presentando además pérdidas en tiempos productivos e 
ingresos reducidos debido a los retrasos entre el desplazamiento y el 
mantenimiento.  
 
Por otro lado existe un mercado anhelante de un servicio de mantenimiento 
de carrocerías de calidad, el cual Busscar de Colombia S.A. está en 
capacidad de brindar, gracias a que conoce de manera detallada los procesos 
llevados a cabo para la producción de éstas y es una empresa certificada con 
norma ISO 9001 que cuenta con recurso humano, técnico y comercial para 
ser una empresa pionera en la integración de un sistema de venta de 
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carrocerías para transporte de pasajeros y  servicio técnico post-venta, 
garantizando un servicio acorde con la demanda y suministro de repuestos. 
 
Socialmente, es necesario resaltar que al contar con una unidad de negocio 
se estaría generando empleo por medio de una empresa que requerirá de 
manera fundamental contratar personal adecuado para poner en 
funcionamiento sus labores y garantizar la calidad no solo del servicio sino 
también elevar la calidad de vida de personas que se encuentran en busca de 
una oportunidad de empleo. 
 
Desde el punto de vista de la Ingeniería Comercial es necesario resaltar la 
importancia de este proyecto para aplicar los conocimientos de estadística, 
investigación de operaciones, métodos cuantitativos y marketing para llevar a 
cabo un estudio de viabilidad con el cual se logre dar soluciones a problemas 
sociales y organizacionales los cuales son presentados por la empresa. 
 
Al realizar un estudio de viabilidad para la creación de una unidad de negocio 
dentro de la empresa Busscar de Colombia S.A., se estarían aplicando 
conceptos de marketing y diseñando un modelo multivariado que permita un 
aporte ingenieril al proyecto, logrando a su vez establecer estrategias de 
comercialización de un nuevo servicio para el cual no solo se beneficiarían los 
clientes sino también la empresa, dándole así una ventaja competitiva frente 
al mercado. 
 
1.4 OBJETIVOS  
 
1.4.1 Objetivo General. Desarrollar un estudio de viabilidad para medir la 
rentabilidad de la creación de una unidad de negocio con el servicio postventa 




1.4.2 Objetivos Específicos. 
 
 Realizar una investigación de mercado. 
 Desarrollar un estudio técnico. 
 Hacer estudio administrativo y legal.  
 Implementar el estudio financiero.  
 
1.5 MARCOS DE REFERENCIA 
 
1.5.1 Marco teórico. El Autor Philip Kotler define el concepto de planeación 
estratégica como el proceso administrativo de desarrollar y mantener una  
relación viable entre los objetivos y recursos de la organización y las 
cambiantes oportunidades del mercado. El objetivo de la planeación 
estratégica es modelar y remodelar los negocios y productos de la empresa, 
de manera que se combinen para producir un desarrollo y utilidades 
satisfactorios. A su vez afirma que un negocio puede definirse según 3 
condiciones: Grupos de Clientes a los que servirá, necesidades del Cliente 
que se Cubrirán y la tecnología que satisfará esas necesidades. Y establece 
las siguientes características para la unidad estratégica de negocio (UEN):1 
 
 Es un solo negocio o conjunto de negocios relacionados entre sí, que 
pueden planearse por separado y que, en un principio, pueden permanecer 
aislados del resto de la compañía.  
 Tiene sus propios competidores, a los cuales trata de igualar o superar 
                                                          
1
KOTLER, Philip; ARMSTRONG, Gary. Principios de marketing (12ª Ed.). Madrid: Pearson 




 Tiene un directivo responsable de la planeación estratégica y de su 
desempeño redituable, que controla la mayor parte de los factores que 
influyen en la obtención de utilidades. 
 Asignar recursos a cada una de las UEN (Evaluación de la cartera actual 
de negocios) 
 A las UEN se le deben asignar, tanto la planeación como los fondos 
adecuados. 
 Las carteras se evalúan de acuerdo al atractivo del mercado y a la fuerza 
que la UEN tiene este mercado. 
 Planear Nuevos negocios 
En el documento “Planeación estratégica en mercadeo y pronósticos”2, se 
expone el concepto de William Staton sobre unidad estratégica de negocio, la 
cual trata de la división de una organización de negocios y productos múltiples 
tomando como punto de partida los productos o mercados más importantes. A 
estas entidades se les llaman unidad estratégica de negocio, considerada 
como UEN. Para que una entidad sea clasificada como UEN es necesario:  
 Ser un negocio individualmente identificable  
 Tener una misión bien definida  
 Tener sus propios competidores  
 Tener su propio grupo de ejecutivos con responsabilidades de generar 
ganancia.  
 
La matriz del Boston Consulting Group: Este modelo clasifica las UEN 
conforme a dos factores: Su participación en mercados de relación con los 
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competidores y la Tasa de crecimiento de la industria; cuando los factores se 
dividen en categorías alta y baja, se originan cuatro cuadrantes representado 
en las categorías de las unidades o de los productos importantes. Además se 
tienen en cuenta dos factores adicionales, tales como necesidades de efectivo 
y estrategias adecuadas. Estos cuadrantes son:  
 
 Estrella. Grandes Participaciones en el mercado y altas tasas de 
crecimiento caracterizan a las UEN. Estas requieren de mucho efectivo 
para mantener su competitividad. Se necesitan estrategias de marketing 
muy agresivas si quieren conservarse y obtener una participación en el 
mercado.  
 Vacas de Efectivo. Tienen una gran participación en el mercado, y realizan 
negocios en industrias con bajas tasas de crecimiento. Son importantes 
porque apoyan las otras unidades que necesitan más recursos. Sus 
estrategias de marketing tratan de diferenciar su participación en el 
mercado, reforzando la lealtad de los clientes.  
 Interrogaciones. (Niños problema) A ella pertenecen las UEN que se 
caracterizan por tener poca participación en el mercado, pero altas tasas 
de crecimiento en la industria. Las estrategias buscan crear un impacto en 
el mercado al mostrar una gran ventaja diferencial, para obtener el apoyo 
de los clientes. 
Según los autores Stanton, Etzel Y Walker "La etapa final del proceso de 
venta es una serie de actividades postventa que fomentan la buena voluntad 
del cliente y echan los cimientos para negocios futuros" 3 
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Los servicios de posventa tienen el objetivo de asegurar la satisfacción e 
incluso la complacencia del cliente. Es en esta etapa donde la empresa puede 
dar un valor agregado que no espera el cliente pero que puede ocasionar su 
lealtad hacia la marca o la empresa.  
Los servicios de postventa, pueden incluir todas o algunas de las siguientes 
actividades:  
 Verificación de que se cumplan los tiempos y condiciones de envío  
 Verificación de una entrega correcta  
 Instalación  
 Asesoramiento para un uso apropiado  
 Garantías en caso de fallas de fábrica  
 Servicio y soporte técnico  
 Posibilidad de cambio o devolución en caso de no satisfacer las 
expectativas del cliente  
 Descuentos especiales para compras futuras 
 
1.5.2 Marco conceptual. Para asumir desde una perspectiva teórica en el 
desarrollo de la investigación se tuvo en cuenta los siguientes conceptos, los 
cuales fueron tomados del “Diccionario de la Real Academia Española” y del 
proyecto “diseño de un taller de servicio técnico para carrocerías de vehículos 
de transporte de pasajeros4”: 
 
 Autobús: Vehículo automóvil de transporte público y trayecto fijo que se 
emplea habitualmente en el servicio urbano. 
 
                                                                                                                                                                       
 
4
 Tomado de PROYECTO DE GRADO. “Diseño de un taller de servicio técnico para 
carrocerías de vehículos de transporte de pasajeros”. 
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 Flota: Conjunto de vehículos de una empresa. 
 
 Transporte Público: Servicios diarios de autobús o tren que utilizan rutas 
públicas en horarios específicos, generalmente a un costo para el público. 
Incluye también servicios no planificados, servicios de transporte en 
demanda, para tránsito ó dial-a-ride. 
 
 Postventa: Plazo durante el cual el vendedor o fabricante garantiza al 
comprador asistencia, mantenimiento o reparación de lo comprado. 
 Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que 
instalaciones, edificios, industrias, etc., puedan seguir funcionando 
adecuadamente. 
 
 Costo De Operación: el costo total para operar y mantener un sistema de 
transporte, incluye la mano de obra, combustible y mantenimiento. Los costos 
generalmente excluyen costos fijos como la devaluación de las plantas y el 
equipo, intereses pagados por préstamos de bienes de capital y propiedades. 
 
 Mantenimiento Preventivo: inspecciones de funcionamiento como 
seguridad, ajustes, reparaciones, análisis, limpieza, lubricación, calibración, 
que deben llevarse a cabo en forma periódica en base a un plan establecido y 
no a una demanda del operario. Su propósito es prever las fallas manteniendo 
los sistemas de infraestructura, equipos e instalaciones productivas en 
completa operación a los niveles y eficiencia óptimos. La característica 
principal de este tipo de Mantenimiento es la de inspeccionar los equipos y 
detectar las fallas en su fase inicial, y corregirlas en el momento oportuno. 
Con un buen Mantenimiento Preventivo, se obtiene experiencias en la 
determinación de causas de las fallas repetitivas o del tiempo de operación 
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seguro de un equipo, así como a definir puntos débiles de instalaciones, 
máquinas, etc.  
 
 Mantenimiento Correctivo Planificado: consiste la reparación de un equipo 
o máquina cuando se dispone del personal, repuestos, y documentos técnicos 
necesarios para efectuarlo   
  
 Personas: Todos los actores humanos que juegan un papel en la entrega 
del servicio y que influye en las percepciones del comprador, a saber: el 
personal de la compañía, el cliente y los otros clientes que se encuentran en 
el ambiente del servicio. 
 
 Planta Física: Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el cual 
interactúan la empresa y el cliente, así como cualquier componente tangible 
que facilita el desempeño o la comunicación del servicio. 
 
 Procesos: Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de las actividades 
necesarias para la prestación del servicio, es decir, la realización del servicio y 
los sistemas de operación. 
 
1.5.3 Marco legal y normativo.- Esta investigación cumplirá lo estipulado en 
el Acuerdo 06 de 2006, por el cual se reglamenta la investigación en la 
Universidad Libre de Colombia. A su vez la elaboración del proyecto se regirá 
conforme está estipulado en el INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS 
TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN (Icontec), el cual es un organismo que trabaja 
para fomentar la normalización, certificación, metodología y la gestión de 




1.6 METODOLOGÍA  
 
Se definen los aspectos que tienen que ver con la forma de acceder a la 
investigación propiamente dicha.  
 
1.6.1 Tipo de investigación.- En este proyecto se realizara una investigación 
mixta, puesto que se desarrolla instrumentos de recolección de información 
con técnicas de carácter cualitativo y cuantitativo.  Así mismo posee una 
clasificación de exploratoria ya que no existe una propuesta o investigación 
similar en la empresa donde se pretende desarrollar el estudio de viabilidad, 
también es descriptiva, por que se pretende conocer situaciones y actitudes 
predominantes a través de la descripción exacta de las actividades, objetos, 
procesos y personas.  Su fin no se limita a la recolección de datos, sino a la 
predicción e identificación de las relaciones que existen entre dos o más 
variables. No solamente se tabulará la información, sino también se recogerán 
los datos sobre la base de la hipótesis, se expondrá un resumen de la 
información de manera cuidadosa y luego se analizará minuciosamente los 
resultados. 
 
1.6.2 Métodos de investigación.- El método de investigación aplicable en la 
realización de la investigación es el método analítico que consiste en la 
separación de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para 
observar las causas, la naturaleza y los efectos. El análisis es la observación 
y examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del 
fenómeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método 
permite conocer más del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, 
hacer analogías, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas 




1.6.3 Técnicas para la obtención y recolección de información.- Para 
lograr la información necesaria para la investigación propuesta se tendrá en 
cuenta fuentes y tipos de información primaria y secundaria. Fuentes 
primarias porque se realizaran consultas directas a las personas, además de 
la observación, sondeos y encuestas;  las fuentes secundarias porque se 
utilizará información ya procesada, es decir la que se obtiene de libros, 
documentos, registros, etc.  
 Fuentes primarias.- se realizarán consultas directas a las personas, 
además de la observación y la aplicación de encuestas.  
 
 Fuentes secundarias.- se utilizará información interna ya procesada por la 
empresa y externa es decir la que se obtiene de libros, documentos, 
registros, etc.  
 
 Interrogación a los clientes actuales 
 Información secundaria. 
 
1.6.4 Instrumentos de medición 
Encuestas: Se realizarán encuestas telefónicas que consisten en 
interrogaciones verbales, será una encuesta estructurada ya que estará 
compuesta por listas formales de preguntas que se les formulan a todos por 
igual. 
Técnicas de observación: Se observará el comportamiento del cliente en el 
momento mismo en que se le presta el servicio postventa en la ciudad de 
Bogotá, para analizar el servicio prestado por BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 




1.7 RECURSOS  
 
Para la realización de este proyecto contamos con el apoyo y colaboración de 
la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. la cual nos facilita no solo 
información sino también un asesor. 
 
1.7.1 Recursos humanos.- Fernando Duque (Ingeniero Mecánico 
Universidad Tecnológica de Pereira y gerente de postventa de Busscar de 
Colombia S.A.), asesor metodológico (Ing. Jesús David Valencia S.), profesor 
de investigación aplicada (Luis Jairo Henao), asesor financiero (Ing. Diego 
Montoya) y las 3 investigadoras. 
 
1.7.2 Recursos físicos.- la Web, acceso a software SPSS (Statistical 
Package for the Social Sciences), acceso a software de mantenimiento 
suministrado por la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
1.7.3 Recursos bibliográficos.- Documentos, libros y proyectos de grado 
relacionados con estudios de viabilidad. 
 
1.7.4 Recursos Financieros.- La financiación del proyecto dependerá de las 





2. INVESTIGACIÓN DE MERCADO 
 
 
Busscar de Colombia S.A. se fundó en Pereira en septiembre de 2002, como 
resultado de la alianza de un grupo de inversionistas colombianos con 
BUSSCAR ÔNIBUS S.A. de Brasil, con el objeto de atender la demanda de 
buses para el transporte de pasajeros, en el mercado colombiano y el resto de 
la Comunidad Andina de Naciones. BUSSCAR ÔNIBUS S.A. es una empresa 
brasilera fundada hace 62 años, posicionada como una de las 5 más grandes 
del mundo en ésta industria y reconocida por su liderazgo en el desarrollo de 
tecnologías propias, tanto para el diseño como para la manufactura de sus 
productos. 
 
Para efectos del desarrollo del proyecto, es necesario realizar una 
investigación de mercados para recolectar información desconocida sobre los 
clientes actuales de la empresa Busscar de Colombia S.A. e identificar cuáles 
son las necesidades que surgen después de un determinado tiempo de uso 
del vehículo.  
 
Para recolectar esta información se utilizará como instrumento la encuesta, a 
su vez se tendrá en cuenta la información secundaria la cual ya ha sido 
suministrada y procesada por la empresa. 
 
2.1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
2.1.1 Descripción. Para ésta investigación se encuentra la necesidad de 
recolectar información acerca de las características, preferencias y ubicación 
de los clientes actuales de postventa de la empresa Busscar de Colombia 
S.A., conociendo el nivel de satisfacción con los servicios prestados y el valor 
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(precio)  que estarán dispuestos a pagar por ellos. Con ésta información se 
busca conquistar y atraer nuevos clientes, brindando servicios oportunos de 
calidad que satisfagan las necesidades de los clientes actuales de la 
empresa, que a su vez representan rentabilidad para la misma. 
 
2.1.2 Formulación.  ¿Cuál es el nivel de satisfacción que tiene el servicio 
postventa prestado actualmente por la empresa Busscar de Colombia S.A. y 
las necesidades de sus clientes actuales en la ciudad de Bogotá? 
 
2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN DE MERCADO 
 
2.2.1 General. Determinar las necesidades y características de los clientes 
actuales del área de postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. en la 
ciudad de Bogotá midiendo su nivel de satisfacción. 
 
2.2.2 Específicos. 
 Identificar las variables más relevantes del servicio postventa de la 
empresa Busscar de Colombia S.A. en la ciudad de Bogotá. 
 Realizar una encuesta para medir el nivel de satisfacción del servicio 
prestado actualmente en postventa (Garantía y Venta de Repuestos). 
 Analizar datos e información encontrada. 
 Identificar nuevos  servicios para implementar en el área de postventa. 
 Crear estrategias de mejoramiento y presentar recomendaciones en la 










 Conociendo las características, preferencias y ubicación de los clientes 
actuales de postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. se 
mejorará la calidad del servicio prestado actualmente por la misma. 
 Al implementar un servicio postventa independiente, se mejorará la calidad 
del servicio prestado actualmente por la empresa Busscar de Colombia 
S.A. 
 Al hacer de postventa una unidad de negocio, se logrará suplir las 
necesidades, requerimientos e inconvenientes que presentan los vehículos 
de Busscar de Colombia después de ser entregados a sus clientes y se 




2.4.1 Servicio.- Servicio Postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
 Mantenimientos: Acción eficaz para mejorar aspectos operativos relevantes 
de un establecimiento tales como funcionalidad, seguridad, productividad, 
confort, imagen corporativa, salubridad e higiene. Otorga la posibilidad de 
racionalizar costos de operación. El mantenimiento debe ser tanto periódico 
como permanente, preventivo y correctivo. 
 
 Garantías: La garantía implica etimológicamente del francés “garant”, 
protege contra lo aleatorio y riesgoso que pudiera impedir el uso y goce de 
un producto o servicio del acaecimiento de determinado hecho.5 
 
                                                          
5
 Tomado de http://deconceptos.com/ciencias-juridicas/garantia (Recuperado 10/11/2010) 
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2.4.2 Clientes.- Operadores del transporte masivo de cada ciudad de 
Colombia y Personas propietarias de vehículos de transporte urbano e 
intermunicipal. 
 
2.4.3 Procesos.- En el servicio postventa se manejan diferentes servicios 
postventa como el análisis de la garantía, el ingreso del vehículo al taller, el 
mantenimiento, el cambio de repuestos y revisión mecánica en general del 
vehículo. 
 
2.4.4 Planta física.- La planta física hace correspondencia a los talleres 
autorizados que son el lugar físico donde se presta el servicio postventa por 
parte de la empresa oficialmente. 
 
2.5  CONCEPTUALIZACIÓN 
 
2.5.1 Elemento.- Es la unidad acerca de la cual se solicita información en 
este caso son todos los clientes que han usado por lo menos una vez el 
servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
2.5.2 Muestra.- Parte de la población que se selecciona, se mide y se 
observa. Una muestra es un subconjunto de una población. Las muestras 
representativas de una  población son útiles ya que facilitan el manejo de los 
datos. Una muestra es representativa de la población si al escogerla cada 
elemento tiene  la misma probabilidad de salir o de ser escogido.  
 
2.5.3 Población o universo. Es el agregado de la sumatoria  (∑) de todos 
los elementos definidos antes de la selección de la muestra. Es el conjunto 
finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan características 
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comunes. En esta investigación son todos los clientes de la empresa Busscar 
de Colombia S.A. 
 
2.5.4 Marco muestral. Lista de todas las unidades de muestreo disponibles 
para la selección del muestreo. Para este caso son los clientes directos del 
servicio Postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
2.5.5 Parámetro. Nombre dado a una característica global de una población. 
Característica de la población que nos interesa. En este caso es que tengan 
una experiencia con la prestación del servicio postventa de la empresa 
Busscar de Colombia S.A. 
 
2.5.6 Exactitud. También llamado como precisión, representa la 
aproximación más cercana de nuestra muestra al valor verdadero del 
parámetro de la población. 
 
2.5.7 Confianza. Grado de incertidumbre que tenemos sobre la exactitud de 
la muestra. 
2.6 ENCUESTA PILOTO 
 
Se realizó una encuesta piloto con el fin de determinar el tamaño de la 
población que tiene la característica que interesa a la empresa, es decir que 
hayan usado por lo menos una vez el servicio postventa de la empresa 
Busscar de Colombia S.A. 
 
Se realizaron exitosamente 33 encuestas después de 768 llamadas a clientes 
aleatoriamente las cuales arrojaron los siguientes resultados: 
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Tabla 1: Uso del servicio postventa 
 
¿Ha utilizado el servicio 
postventa de la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 




Total general 33 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 1: Encuesta piloto 
 
 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
Esto representa que el 39.4% de los clientes encuestados han utilizado el 
servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. y por el contrario 






2.6.1 Determinación del tamaño de la muestra población finita 
 
  
       




n= Tamaño de la muestra  
z= Es 1.96 porque se tiene un nivel de confianza del 95% de que la media de 
la muestra se encuentra dentro de 2 desviaciones estándar de la media de la 
población. 
p= Proporción de la población que posee la característica de interés.  =  
39.4% 
q= Proporción de la población que NO posee la característica de interés. = 
60.6% 
N= Tamaño Población = 1.106 
e= Margen de error = 3% 
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Figura 1: Distribución normal 
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2.6.2 Metodología.- Las encuestas se realizara a los clientes de la empresa 
Busscar de Colombia S.A. vía telefónica ya que estos se encuentran fuera de 
la ciudad, se realizaran de lunes a viernes de 8:00 am. A 12:30 pm. 
 
2.7 RESULTADOS ENCUESTA DEFINITIVA 
 
2.7.1 Resultados obtenidos.- Se muestran las tablas de datos con sus 
respectivas graficas y se analizan por parte del equipo investigador. 
 
Pregunta 1. Con base a su experiencia, por favor califique de 1 a 5 (donde 1 
es “malo” y 5 “excelente”) los siguientes servicios del área postventa de la 





Tabla 2: Calificación servicios postventa 
 
  1 2 3 4 5 N/A 
Total 
General 
Mantenimiento Preventivo     30 106 102 38 276 
Mantenimiento Correctivo 3 6 18 106 96 47 276 
Venta de Repuestos 6 9 18 61 106 76 276 
Servicios de lamina y 
pintura   3 24 60 97 92 276 
Reparaciones en general 3 6 24 58 96 89 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
El objetivo de esta pregunta era evaluar los servicios que el área postventa de 
la empresa Busscar de Colombia S.A. brinda a sus clientes pidiéndole a estos 











Gráfica 2: Mantenimiento preventivo 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El servicio de mantenimiento preventivo obtuvo un 86.23% de calificación, 
ya que un 13.79% de los encuestados no contestaron; la calificación fue 
repartida así: 10.87% tres, 38.40% cuatro y un 36.96% cinco. 
Esta calificación refleja un buen funcionamiento en la prestación de este 
servicio ya que un 75.36% de los 276 encuestados considera que el servicio 
es muy bueno, pero es preocupante que un 13.79% no conocen sobre el 
servicio, sumado a esto el 10.87% que dieron una respuesta neutra, lo cual 
arroja un 24.66% de los encuestados que no han visto la importancia de 
utilizar el servicio de mantenimiento preventivo. Esto se debe a la falta de 
información al usuario sobre la importancia de utilizar el mantenimiento 
preventivo para obtener un correcto funcionamiento y detectar a tiempo daños 






Gráfica 3: Mantenimiento correctivo 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El servicio de mantenimiento correctivo obtuvo un 82.97% de calificación, 
ya que un 17.03% de los encuestados no calificaron el servicio, la calificación 
fue repartida así: 1.09% Uno, 2.17% Dos, 6.52% tres, 38.41% cuatro y un 
34.78% cinco. 
 
Esta calificación refleja un buen desempeño en la corrección de los problemas 
que se presentan con los vehículos representado en un 73.19% de los 
encuestados que considera que el servicio es muy bueno; un 3.26% 
considera que el servicio es malo, porcentaje que no se debe descuidar por el 
contrario se deben detectar las fallas que se han tenido en la prestación de 
este servicio para corregirlas y lograr un nivel de satisfacción completo; 6.52% 
de los 276 encuestados contestaron de manera neutra lo que muestra que 
sumado con el 17.03% de encuestados que no contestaron, un 23.55% no se 
encuentra totalmente satisfecho o no ha utilizado el servicio, lo que lleva a 
una reflexión sobre errores en la prestación del servicio y sobre una posible 
búsqueda de alternativas por parte del usuario para solucionar sus problemas 
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con los vehículos que no ha sido el área de postventa de la empresa Busscar 
de Colombia S.A. 
 
Gráfica 4: Venta de repuestos 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
La venta de repuestos obtuvo un 72.46% de calificación, ya que un 27.54% 
de los encuestados no calificaron el servicio, la calificación fue repartida así: 
2.17% Uno, 3.26% Dos, 6.52% tres, 22.11% cuatro y un 38.40% cinco. 
 
Estos porcentajes reflejan la falta de experiencia en la prestación de este 
servicio ya que a pesar de que hay un 60.51% de los encuestados consideran 
el servicio como muy bueno, también hay un 5.43% de los encuestados que le 
dan una calificación de malo al servicio, además del 49.65% que no han 
utilizado el servicio o que lo califican de manera neutra, lo cual refleja la 
necesidad de mejorar e identificar el motivo de insatisfacción de los 
encuestados para realizar las correcciones necesarias para lograr una 
satisfacción completa por parte de los usuarios. 
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Gráfica 5: Lámina y pintura 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Los servicios de lamina y pintura obtuvieron un 66.67% de calificación, ya 
que un 33.33% de los encuestados no contestaron, la calificación fue 
repartida así: 1.10% Dos, 8.69% tres, 21.74% cuatro y un 35.14% cinco. 
 
Estos resultados muestran un buen funcionamiento en la prestación del 
servicio con un 56.88% que lo califica como muy bueno y tan solo un 1.10% 
como malo a lo cual hay que mejorar, además hay que difundir mas el buen 
servicio que ofrece la empresa ya que un 33.33% no contestaron por no haber 
utilizado ni conocer sobre el servicio y un 8.69% calificaron neutro, lo que 








Gráfica 6: Reparaciones en general 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Y por último las reparaciones en general obtuvieron un 67.75% de 
calificación, ya que un 32.25% de los encuestados no contestaron, la 
calificación fue repartida así: 1.09% Uno, 2.17% Dos, 8.69% tres, 21.02% 
cuatro y un 34.78% cinco. 
 
Los resultados son muy positivos para la empresa ya que se obtuvieron un 
55.80% de las calificaciones como un servicio muy bueno por parte de los 
encuestados y 3.26% como un servicio malo. De igual forma se debe dar a 
conocer un poco más para que sea un servicio más conocido para los 
usuarios ya que un 53.27% de los encuestados, porcentaje alto, no conoce o 
simplemente no califica al servicio de una manera correcta. 
 
Como conclusión la calificación de los servicios prestados por el área 
postventa de la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. son buenos ya que 
un 64.35% califican los servicios como muy buenos y solo el 2.61% como 
malo; pero hay cifras preocupantes como lo es el 8.26% de calificación neutro 
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y el 24.78% que no contestan, que arroja un 33.04% de los encuestados que 
no tienen buena información y no se encuentran completamente satisfechos 
sobre los servicios que ofrece el área de postventa pudiendo haber acudido a 
otras empresas 
 
Pregunta 2. ¿La empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. ha cumplido con 
las condiciones y el tiempo de garantía en los vehículos? 
 





Total General 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 





Fuente: Elaboración propia. 
 
Esta pregunta se dirige al cumplimiento de las condiciones y el tiempo de 
garantía de los vehículos suministrados por de la empresa BUSSCAR DE 
COLOMBIA S.A., los resultados de la encuesta fueron así: 86.96% 
contestaron que si se han cumplido estas condiciones, el 6.52% dice que No y 
el 6.52% no contestan.  
 
Esto quiere decir que la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. ha cumplido 
en un alto porcentaje a sus clientes con las condiciones y el tiempo de la 
garantía, pero aun así hay que mejorar para brindar satisfacción completa a 
los usuarios, ya que es un 13.04% de los encuestados que no contestaron 
satisfactoriamente, ya sea por un servicio mal prestado o desconocimiento de 
este. 
 
Pregunta 3. ¿Con qué frecuencia utiliza el servicio de postventa? 
Tabla 4: Frecuencia de uso del servicio postventa 
 
Una o más veces a la 
semana 0 
Una vez al mes 18 
Una vez al año 166 
Nunca lo he utilizado 40 
N/A 52 
Total General 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfica 8: Frecuencia de uso  
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El objetivo de esta pregunta es medir la frecuencia de uso del servicio 
postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. los resultados fueron los 
siguientes: 6.52% lo utiliza una vez al mes, 60.15% una vez al año, 14.49% 
nunca lo ha utilizado y 18.84% no contesta. 
 
Estos resultados comunican que el servicio postventa es utilizado usualmente 
una vez al año, y un bajo porcentaje lo ha tenido que utilizar una vez al mes; 
se debe trabajar en el 33.33% de los encuestados que nunca han utilizado el 
servicio postventa que brinda la empresa Busscar de Colombia S.A. o que 
desconocen de él y no contestan, por ejemplo por medio del servicio de 
mantenimiento preventivo donde no es necesario que se presente un daño en 
el vehículo para recurrir al servicio. 
 





Tabla 5. Razón más frecuente de uso del servicio postventa. 
 
Daños en la estructura de la carrocería 78 
Daños en los componentes neumáticos 3 
Daños en los componentes internos (ej. Sillas) y 
externos (ej. Puertas de servicio) no estructurales 45 
Daños por corrosión (Lamina y pintura) 9 
Mantenimiento preventivo 37 
Daños en los componentes eléctricos 30 
N/A 74 
Total General 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 9: Razón de uso 
 
 




De 276  usuarios del servicio de postventa encuestados el 31.52% reportan 
haber utilizado el servicio por daños en la estructura de la carrocería y 
corrosión, el 26.81% nunca han utilizado el servicio, el 16.30% han 
presentado daños en los componentes internos y externos del vehículo, el 
13.41% han utilizado el servicio por mantenimiento preventivo, el 10.87% han 
reportado daños en los componentes eléctricos, y el 1.09% daños en los 
componentes neumáticos. 
 
Con estos resultados se puede determinar que para los clientes que han 
utilizado el servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A., los 
daños más frecuentes son en la estructura de la carrocería y corrosión 
(31.52%), en los componentes internos y externos de los vehículos (16.30%) 
y en los componentes eléctricos (10.87%), resaltando también que un 
porcentaje amplio lo ha utilizado por mantenimiento preventivo (13.41%). 
Estos hechos ayudan a determinar sí los problemas surgen desde la 
producción ó por efectos de la materia prima que se está utilizando para la 
fabricación de los vehículos, permitiendo tomar las decisiones correctas al 
respecto y prestándole así un optimo servicio a los clientes de la empresa. 
 
Pregunta 5. ¿Después de utilizar el servicio postventa de la empresa Busscar 
de Colombia S.A. encontró algún inconveniente similar en su vehículo en un 


















Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 10: Inconvenientes 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
De 276 usuarios del servicio de postventa encuestados 60 personas 
representadas con el 21.74% dicen haber encontrado algún tipo de 
inconveniente similar en su vehículo después de haber utilizado el servicio 
postventa en un lapso menor a 5 meses y 130 personas representadas en un 
47.10% dicen no haber presentado ningún tipo de inconveniente. 
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Con este resultado se puede determinar que los clientes del servicio 
postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. en un 47.10% han estado 
satisfechos con los servicios que le han prestado a sus vehículos, ya que 
estos han respondido de manera apropiada a lo efectuado por los 
trabajadores de los talleres y no han presentado fallas similares en un lapso 
menor a 5 meses. También cabe resaltar que un 21.74% de los clientes no 
están totalmente conformes con el servicio prestado a sus vehículos, pues 
estos han fallado poco tiempo después de utilizar los servicios y un 31.16% 
de los encuestados no contestan a la pregunta tal vez por ausencia de 
información del arreglo del vehículo. Es importante trabajar en este 52.90% 
del total de los encuestados que no se encuentran totalmente satisfechos o 
no contestan positivamente sobre el funcionamiento del vehículo después de 
utilizar el servicio postventa. 
 
Estos resultados son de suma importancia pues permiten identificar la 
eficiencia de los servicios prestados en postventa, además de los problemas 
más recurrentes en los carros para encontrar una solución efectiva que 
garantice la total satisfacción de los clientes. 
 
Pregunta 6. Por favor valore del 1 al 5 la actuación de la persona que le 











Tabla 7: Calificación del personal postventa 
 
 1 2 3 4 5 N/A 
Total 
General 
Fue eficiente, profesional y 
soluciono su problema 6 5 15 85 141 24 276 
Fue amable y claro en su forma 
de hablar.  3 8 82 158 25 276 
Fue Paciente y lo escucho 
atentamente  6 9 79 158 24 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Los resultados a esta pregunta fueron los siguientes: 
En una escala de 1 a 5 para calificar si el personal que lo atendió a la hora de 
utilizar los servicios de postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
fue así:  
 





Fuente: Elaboración propia. 
 
Fue amable y claro en su forma de hablar, 240 usuarios representados por 
el 86.96% de los 276 encuestados lo califican de manera positiva y 3 usuarios 
representados en un 1.09% lo califican negativamente; además de estas 
calificaciones hay que tener en cuenta al 9.05% de los encuestados que no 
contestaron, tal vez por no haber apreciado el servicio del personal al 
momento de solucionar el problema de sus vehículos. 
 
Gráfica 12: Fue eficiente 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En una escala de 1 a 5 para calificar la eficiencia y profesionalismo del 
personal que lo atendió a la hora de utilizar los servicios de postventa de la 
empresa Busscar de Colombia S.A., 226 usuarios representados por el 
81.88% de los 276 encuestados lo califican de manera positiva, como una 
persona muy buena en su profesionalismo y además eficiente; 11 usuarios 
representados en un 3.98% lo califican negativamente, y un 5.43% lo califican 
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de manera neutra sin contar el 8.70% que no lo califica al personal que lo 
atendió en este aspecto. 
 
Gráfica 13: Fue paciente 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En una escala de 1 a 5 para calificar si el personal que lo atendió a la hora de 
utilizar los servicios de postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
fue paciente y lo escucho atentamente, 237 usuarios representados por el 
85.87% de los 276 encuestados lo califican de manera positiva y 15 usuarios 
representados en un 2.17% lo califican negativamente; además de un 3.26% 
que se limita a calificar neutralmente y un 8.70% que no contestan, tal vez por 
no conocer la manera de trabajar del personal encargado de postventa. 
 
Con este resultado se puede determinar que los clientes del servicio 
postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A., se encuentran 
satisfechos con la atención recibida por parte del personal autorizado de la 
empresa a la hora de solicitar los servicios, ya que en aspectos tales como 
eficiencia, solución de problemas, claridad, amabilidad y paciencia, califican el 
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servicio en una escala de 1 a 5 por encima del 84.91% como muy bueno y un 
2.42% como malo, lo que indica que en la atención al cliente se va por buen 
camino y que hay que tratar de mejorarla día a día hasta llegar al 100% en 
atención y satisfacción de clientes. Este hecho permite calificar y medir el 
desempeño del personal encargado de atender en los distintos talleres, 
además de servir como punto de partida para identificar en qué áreas se 
requiere capacitación y lograr óptimos resultados que beneficien al cliente y a 
la empresa. Además de encontrar las razones por las cuales un 3.86% 
contestan de manera neutra y un 8.81% no contestan, lo que arroja un 
12.67% de los encuestados que no participan en la calificación del servicio 
prestado por el personal del área de postventa de la empresa. 
 
Pregunta 7. ¿Le gustaría recibir asesoría por parte de profesionales de la 
empresa Busscar de Colombia S.A. sobre el estado de su vehículo 
periódicamente? 
 













Gráfica 14: Asesoría 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
De 276  usuarios del servicio de postventa encuestados 176 personas 
representadas con el 63.77% dicen estar interesados en recibir asesoría 
por parte de profesionales de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
periódicamente y 70 personas representadas en un 25.36% dicen no estar 
interesadas. Además de un 10.87% de los encuestados que no contestan. 
 
Con este resultado se puede determinar que para los clientes del servicio 
postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. es importante una 
revisión periódica para mantener sus vehículos en óptimas condiciones, se 
puede asumir que para este 63.77% es importante y se encuentran 
interesados en que sus vehículos no presenten fallas improvistas que 
puedan afectar el buen funcionamiento y desempeño del vehículo. De esta 
forma estarían dispuestos a recibir y cumplir con las recomendaciones 
brindadas por los expertos en cuanto a mantenimientos, cambio de 




Para el 36.23% que contesto negativamente o omitió su respuesta, es 
importante realizar campañas para recuperar la creencia e importancia del 
servicio, pues este porcentaje representa  una amenaza que puede 
contaminar otro parte del mercado. 
  
Pregunta 8. Por favor califique de 1 a 5 los tiempos de entrega a la hora de 
solicitar un repuesto a la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
Tabla 9: Entrega de repuestos. 
 
1 2 3 4 5 N/A 
Total 
General 
6 9 21 79 82 79 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 15: Entrega de repuestos 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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En una escala de 1 a 5 para calificar los tiempos de entrega a la hora de 
solicitar un repuesto a la empresa Busscar de Colombia S.A., 161 usuarios 
representados por el 58.33% de los 276 dicen estar a gusto con los tiempos 
de respuesta en la empresa, el 5.43% dice no estar a gusto y califica el 
servicio como malo. Además el 28.62% nunca han solicitado repuesto y el 
7.62% no contestan, lo que resume un 36.24% de los encuestados que aun 
no son usuarios de este servicio del área de postventa. 
 
El 58.33% quienes están satisfechos no es una cifra muy significativa por lo 
cual se puede replantear la forma como los clientes perciben el servicio en 
cuanto a la entrega y solicitud de repuestos. Es necesario revisar el motivo 
por el cual los clientes satisfechos no representan un porcentaje mayor, y 
lograr así mejorar las falencias presentadas aumentando en un futuro este 
porcentaje de satisfacción.  
 
Es importante tener en cuenta el 36.24% el cual nunca ha solicitado un 
repuesto, pues estos clientes son tal vez quienes acuden a la competencia a 
suplir sus necesidades y desconocen los servicios que la empresa Busscar de 
Colombia les puede ofrecer. 
 
Pregunta 9. Por favor califique de 1 a 5 los servicios prestados por postventa 
de la empresa Busscar de Colombia S.A. confrontando los servicios 









Tabla 10: Servicios entregados vs servicios pactados 
 
  1 2 3 4 5 N/A 
Total 
General 
Cambio de repuestos 3 6 21 49 105 92 276 
Tiempo de entrega 
del vehículo 9   27 67 123 50 276 
Precio pactado   3 15 52 151 55 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 16: Cambio de repuestos 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En una escala de 1 a 5 para calificar los servicios prestados por posventa de 
la empresa Busscar de Colombia S.A. comparados con los acordados 
inicialmente de 276 encuestados 154 personas se encuentran satisfechos 
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acerca el cambio de repuestos, lo cual representa un 55.79% y un 3.25% lo 
califica como un servicio malo. Además un 40.94% de los encuestados no 
contestaron o lo hicieron de manera neutra, mercado al cual hay que difundir 
mas el buen servicio y el cumplimiento que presta la empresa Busscar de 
Colombia S.A. en el área de postventa. 
 
El 55.79% de clientes satisfechos dicen haber recibido este servicio y el 
cambio adecuado de repuestos en el tiempo y en las condiciones pactadas al 
dejar el vehículo en los talleres autorizados de Busscar de Colombia S.A. Es 
importante tener en cuenta los tiempos de respuesta acerca del cambio de 
repuestos de forma tal que los funcionarios de la empresa logren un aumento 
en el porcentaje al prestar un servicio de calidad y cumpliendo con las 
condiciones prometidas al cliente. 
 
Gráfica 17: Tiempos de entrega  
 
 




En una escala de 1 a 5 para calificar los servicios prestados por posventa de 
la empresa Busscar de Colombia S.A. comparados con los acordados 
inicialmente, de 276 encuestados un 68.85% lo cual representa 190 personas 
dicen estar satisfechos con el tiempo de entrega del vehículo y lo califican 
como muy bueno, por otro lado se encuentra un 3.26% el cual no está 
satisfecho con el cumplimiento en cuanto al tiempo, esta cifra se ve 
representada en 36 personas de 276 y por último se encuentra una porción 
representada en un 18.11% quienes dicen nunca haber utilizado este servicio 
y un 9.78% que contestan de manera neutra, para un total de 27.89% que no 
conoce bien sobre este servicio. 
 
Al realizar un análisis acerca del servicio pactado en el momento de recibir un 
vehículo en un taller autorizado con respecto al tiempo de entrega del mismo, 
se observa un 68.85% satisfecho lo cual indica un nivel de cumplimiento 
satisfactorio, pero se hace necesario implementar estrategias para 
contrarrestar el 3.26% que se encuentra insatisfecho, conocer sus razones, 
ofrecer mejoras y soluciones prontas para sus requerimientos. Por último el 
27.89% restante quienes dicen no haber utilizado el servicio u omiten su 
calificación, es necesario motivarlos para que lo utilicen y crearles la 












Gráfica 18: Precio pactado 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En una escala de 1 a 5 para calificar el precio pactado al momento de 
contratar un servicio con respecto al precio total al momento de recibir el 
vehículo la encuesta arrojo un porcentaje de satisfacción del 73.55%, lo cual 
se ven representados en una población de 203 personas que lo califican 
como muy bueno, por otro lado se encuentra un grado de insatisfacción 
reflejados en un 1.09%, y personas que nunca han utilizado este servicio o 
que no contestan correctamente reflejados en un 25.36%. 
 
La encuesta arrojo un 73.55% de satisfacción lo cual representa un porcentaje 
bueno el cual no se puede descuidar pues indica que los precios que se 
encuentra estipulados son aceptados y respectos hacia el cliente. 
Para concluir los resultados entregados por el área de postventa de la 
empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. son satisfactorios confrontados con 
los inicialmente pactados con el usuario, ya que un 66.06% de los 
encuestados lo califica como muy bueno, un 2.54% como muy malo y un 
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23.79% no contesta correctamente; lo cual indica un buen desempeño en este 
aspecto y fallas que mejorar. 
 
Pregunta 10. ¿Utilizaría usted el servicio postventa de la empresa BUSSCAR 
DE COLOMBIA S.A. de nuevo?  
 





Total General 276 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 19: Uso de postventa  
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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De 231 usuarios que han utilizado el servicio de postventa de la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA 216 que representan el 78.26% del total de 
encuestados estarían dispuestos a utilizar nuevamente los servicios, 16.30% 
no lo haría y un 5.44% no contesta, lo que significa que tiene en duda la 
utilización del servicio nuevamente. 
 
Estos resultados dan a entender que los servicios prestados por parte de 
postventa son de  calidad,  están satisfaciendo a los clientes y están creando 
fidelización demostrada en las 216 personas que volverían a utilizar los 
servicios.  
 
Pregunta 11. Por favor, indíquenos su grado de satisfacción general con el 
servicio postventa de la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. en una 
escala de 1 a 5 (donde 5 es “completamente satisfecho” y 1 es 
“completamente insatisfecho”). 
 
Tabla: 12 Grado de satisfacción general del servicio postventa 
 
1 2 3 4 5 N/A 
Total 
General 
3 3 24 95 124 27 276 
 








Gráfica 20: Satisfacción general  
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El 44.93% de 276 usuarios del servicio de postventa encuestados indican 
estar completamente satisfecho con el servicio general de postventa de la 
empresa Busscar de Colombia S.A., el 34.42% está satisfecho, 9.77% 
medianamente satisfecho, el 1.09% dice estar insatisfecho y el otro 1.09% 
completamente insatisfecho.  
 
Este porcentaje (79.35%) nos indica que en general los servicios de postventa 
están bien diseñados y prestan un servicio que ha generado satisfacción entre 
las personas que han utilizado los servicios por garantía o mantenimiento 
preventivo ya que estas se encuentran satisfechas. El 2.18% se encuentra 
completamente insatisfecho a lo cual hay que encontrar las fallas para 
mejorarlas y lograr un nivel de satisfacción completo; y finalmente el 18.48% 




Pregunta 12. ¿Hay alguna cosa que le gustaría decirle a Busscar de Colombia 
S.A. sobre el servicio postventa que proporciona o que otros tipos de servicios 
le gustaría que incluyera? 
 
Tabla 13: Recomendaciones, Peticiones, Quejas y Reclamos. 
 
 TOTAL 
Realizar pruebas al vehículo efectivas 2 
Ampliar el cubrimiento de garantía 4 
Bajar Precio de repuestos y servicios 3 
Mejorar el servicio eléctrico 1 
Agilizar tiempo de entrega 11 
Permitir consulta en Internet de todos los 
servicios 
2 
Tener talleres autorizados para evitar el 
desplazamiento a la empresa 
2 
Mejorar la mecánica y ubicación de 
repuestos en los vehículos 
3 
Mejorar el servicio a nivel nacional 1 
Recibir mejor asesoría  3 
Mejorar el servicio de repuestos 2 
Innovar en los diseños 2 
Mejorar la Silletería 2 
Todo está muy bien 7 
TOTAL GENERAL 45 
 




En esta pregunta donde 45 personas de los 276 encuestados dieron 
observaciones y recomendaciones se obtuvieron los siguientes resultados: 
 
Un 4.44% de los encuestados solicita realizar pruebas a los vehículos antes 
de entregarlos para ellos no encontrar daños que pudieron corregirse desde 
fabrica, un 8.88% pide ampliación de la garantía en cuanto a tiempo y 
condiciones, el 6.66% considera muy alto los precios de los repuestos y de 
ciertos servicios, un 2.22% pide mejoras en el servicio eléctrico tanto en el 
personal como en los repuestos; el 24.44% exige agilización en los tiempos 
de entrega, ya que un vehículo parado significa dinero retenido;  el 4.44% 
recomienda poder consultar los servicios que se ofrecen en internet; un 4.44% 
considera que la fabrica queda muy retirada por lo cual solicitan talleres 
autorizados más cercanos; el 6.66% piden mejorar la parte mecánica de los 
vehículos y la ubicación de los repuestos, ya que algunos se dañan por su 
mala ubicación; un 2.22% exige un mejor servicio a nivel nacional no solo en 
la ciudad de Pereira; el 6.66% exige mejor asesoría e información acerca de 
los servicios; un 4.44% pide mejorar el servicio de venta de repuestos; un 
4.44% pide más diseños de la carrocería; el 4.44% considera que el material 
de las sillas no es el adecuado y el estilo se puede mejorar; y finalmente el 
15.55% considera que los servicios se están prestando adecuadamente y 
todo se encuentra muy bien. 
 
Al analizar cada observación hecha por los clientes que han utilizado el 
servicio de Postventa, es notorio que es necesario agilizar los tiempos de 
entrega, el servicio prestado y el cumplimiento con lo pactado, pues este tema 
de los tiempos se recalca en varias ocasiones y opinan los clientes lo valioso 
que es el tiempo de un vehículo de transporte público por lo que piden 




Las garantías es otro punto que los clientes se encuentran insatisfechos pues 
solicitan pólizas de garantías de vehículos, mejores acabados, extensión de 
garantía en repuestos, por lo tanto es necesario realizar estrategias de mejora 
en cuanto a garantías. 
 
2.8 ANÁLISIS MULTIVARIADO 
 
Se realizó un análisis multivariado para determinar la correlación de las 
variables estudiadas a partir de  la encuesta realizada en la ciudad de Bogotá 
para la investigación de mercado del estudio de viabilidad de la empresa 
Busscar de Colombia S.A. partiendo de las siguientes  hipótesis: 
 
H0=  Las variables son independientes. 
H1= Las variables no son independientes. 
 
2.8.1 Correlación pregunta 1.- En este análisis se deseaba medir la 
correlación que tienen los servicios prestados por el área de Postventa en la 
empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 15: Correlación variables: Mantenimiento Correctivo y Servicios de 
lamina/ pintura 
 






Tabla 16: Correlación variables: Mantenimiento Correctivo y 
Reparaciones en general 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Mantenimiento correctivo y venta de repuestos; Mantenimiento 
correctivo y Servicios de Lámina y Pintura; y Mantenimiento correctivo y 
Reparaciones en General, por medio del estadístico Chi- Cuadrado 
demuestran que no tienen ninguna correlación, por lo tanto no se rechaza la 
hipótesis nula (H0), ya que son variables independientes. 
 
2.8.2 Correlación pregunta 6.- En este análisis se deseaba medir la 
correlación que tienen las variables del desempeño del personal del área 





Tabla 17: Correlación variables: Fue eficiente y Soluciono su problema 
 
Fuente: Programa SPSS 
 





Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 19: Correlación variables: Fue eficiente y Fue Paciente 
 








Tabla 20: Correlación variables: Soluciono su problema y Fue Paciente 
 
Fuente: Programa SPSS 
 





Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Fue eficiente/Profesional y Soluciono su problema; Fue 
eficiente/profesional y Se expresa de forma clara/fácil de entender; Fue 
eficiente/Profesional y Fue paciente/ lo escucho atentamente; Soluciono su 
problema y Fue paciente/lo escucho atentamente; y Se expresa de forma 
clara/fácil de entender y Fue Paciente/lo escucho atentamente, por medio del 
estadístico Chi- Cuadrado demuestran que no tienen ninguna correlación, por 
















Grafica 21: Correlación: fue eficiente y soluciono su problema 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables soluciono su problema y Se expresa de forma clara, por medio 
del estadístico Chi- Cuadrado demuestra que tienen correlación, por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados que calificaron la actuación del personal 
de postventa en aspectos como: soluciono su problema y se expresa de 
forma clara,  coinciden en la respuesta excelente. 
 
2.8.3 Correlación pregunta 9.- En este análisis se deseaba medir la 
correlación que tienen las variables que determinan el nivel de cumplimiento 
de los servicios prestados por el área de Postventa en la empresa BUSSCAR 












Grafica 22: Correlación: Precio pactado y tiempo de entrega  
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Tiempo de entrega y Precio Pactado por medio del estadístico 
Chi- Cuadrado demuestra que tienen correlación, por lo tanto se rechaza la 
hipótesis nula (H0), ya que no son variables independientes. El gráfico 
muestra que los encuestados que calificaron el acuerdo de servicio de 
postventa en aspectos como: tiempo de entrega y precio pactado, coinciden 
en la respuesta buena. 
 
2.8.4 Correlación entre la pregunta 1 y la pregunta 6.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene el desempeño del personal del área 
Postventa en la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. con las fallas que 















Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 26: Correlación variables: Mantenimiento Correctivo y Fue 
Paciente 
 





Tabla 27: Correlación variables: Venta de Repuestos y Fue eficiente 
 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 29: Correlación variables: Venta de Repuestos y Se expresa 
claro 
 






Tabla 30: Correlación variables: Venta de Repuestos y Fue Paciente 
 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 32: Correlación variables: Servicios de lamina/pintura y 
Soluciono su problema: 
 











Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 35: Correlación variables: Reparaciones en general y Fue 
eficiente 
 










Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Mantenimiento Correctivo y Fue eficiente/profesional; 
Mantenimiento Correctivo y Soluciono su problema; Mantenimiento correctivo 
y Fue paciente/lo escucho atentamente; Venta de repuestos y Fue 
eficiente/profesional; Venta de repuestos y Soluciono su problema; Venta de 
repuestos y se expresa de forma clara/fácil de entender; Venta de repuestos y 
Fue paciente/lo escucho atentamente; Servicios de lamina/pintura y Fue 
eficiente/profesional; Servicios de lamina/ pintura y Soluciono su problema; 
Servicio de lamina/pintura y Se expresa de forma clara y fácil de entender; 
Servicios de lamina/pintura y Fue paciente/lo escucho atentamente; 
Reparaciones en general y Fue eficiente/profesional; Reparaciones en 
general y Se expresa de forma clara/fácil de entender; y Reparaciones en 
general y Fue paciente/lo escucho atentamente, por medio del estadístico 
Chi- Cuadrado demuestran que no tienen ninguna correlación, por lo tanto no 









Grafica 23: Correlación: expresión clara y mantenimiento correctivo 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Mantenimiento Correctivo y Se expresa de Forma clara/fácil de 
entender por medio del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen 
correlación, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son 
variables independientes. El gráfico muestra que los encuestados coinciden 
en la respuesta excelente, a la hora de calificar el personal de postventa en 
cuestiones como: explicación sobre las fallas que presenta el vehículo, por lo 
















Grafica 24: Correlación: Reparaciones y soluciono su problema 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Reparaciones en General y Soluciono su problema por medio 
del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen correlación, por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados coinciden en la respuesta buena, al 
momento de calificar el personal de postventa al solicitar una reparación de 
forma tal que solucione el problema presentado. 
 
2.8.5 Correlación entre la pregunta 1 y la pregunta 11.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene la satisfacción de los clientes del área 
Postventa en la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. con las fallas que 










Tabla 40: Correlación variables: Mantenimiento Correctivo y 
Satisfacción de clientes 
 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 41: Correlación variables: Servicios de lámina/pintura y 





Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Mantenimiento correctivo y Satisfacción del cliente; y Servicios 
de lamina/pintura y Satisfacción del cliente por medio del estadístico Chi- 
Cuadrado demuestran que no tienen ninguna correlación, por lo tanto no se 



















Grafica 25: Correlación: Satisfacción general y venta de repuestos 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Venta de repuestos y Satisfacción del cliente por medio del 
estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen correlación, por lo tanto se 
rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados coinciden en calificar bueno  el servicio 

















Grafica 26: Correlación: reparaciones y satisfacción general 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Tabla 43: Correlación variables: Reparaciones en general y 





Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Reparaciones en general y Satisfacción del cliente por medio 
del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen correlación, por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados coinciden en calificar excelente el 
servicio prestado por Busscar de Colombia en lo que se refiere a las 
reparaciones en general. 
 
2.8.6 Correlación entre la pregunta 2 y la pregunta 8.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene la variable cumplimiento en el servicio 
de garantía y entrega de repuestos del área Postventa en la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. con las fallas que se presentan 
frecuentemente. 






















Grafica 27: Correlación: Cumplimiento de garantía y entrega de 
repuestos 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Cumplimiento de Garantía y Cumplimiento entrega de 
Repuestos, por medio del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que no 
tienen ninguna correlación, por lo tanto no se rechaza la hipótesis nula (H0), 
ya que son variables independientes. 
 
2.8.7 Correlación pregunta 2 y pregunta 10.- En este análisis se deseaba 
medir la correlación que tiene el cumplimiento de la garantía con la calidad de 
los servicios del área Postventa en la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA 










Fuente: Programa SPSS 
 




Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Cumplimiento de la garantía y Calidad del Servicio por medio 
del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que no tienen ninguna correlación, 
por lo tanto no se rechaza la hipótesis nula (H0), ya que son variables 
independientes. 
 
2.8.8 Correlación de la pregunta 2 y pregunta 11.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene el cumplimiento de la garantía con la 
satisfacción de los clientes del área Postventa en la empresa BUSSCAR DE 





















Grafica 29: Correlación: Cumplimiento de garantía y satisfacción de 
clientes 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables cumplimiento de la garantía y Satisfacción del cliente por medio 
del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen correlación, por lo tanto 
se rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados califican de forma excelente las 
condiciones y el tiempo de entrega de la garantía. 
 
2.8.9 Correlación de la pregunta 8 y  pregunta 11.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene el cumplimiento en la entrega de un 
repuesto con la satisfacción de los clientes del área Postventa en la empresa 





Tabla 47: Correlación variables: entrega de repuestos y satisfacción de 
clientes. 
 
Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables Cumplimiento en la entrega de un Repuesto y Satisfacción de 
los clientes por medio del estadístico Chi- Cuadrado demuestran que no 
tienen ninguna correlación, por lo tanto no se rechaza la hipótesis nula (H0), 
ya que son variables independientes. 
 
2.8.10 Correlación de la pregunta 9 y pregunta 11.- En este análisis se 
deseaba medir la correlación que tiene La eficiencia de los servicios 
prestados con la satisfacción de los clientes del área Postventa en la empresa 





Grafica 30: Correlación: tiempo de entrega y satisfacción general 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables tiempo de entrega y completamente satisfecho por medio del 
estadístico Chi- Cuadrado demuestra que tienen correlación, por lo tanto se 
rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados coinciden en calificar excelente el 
servicio prestado por Busscar de Colombia en lo que se refiere al tiempo de 

















Grafica 31: Correlación: precio pactado y satisfacción general 
 
Fuente: Programa SPSS 
 






Fuente: Programa SPSS 
 
Las variables precio pactado y completamente satisfecho por medio del 
estadístico Chi- Cuadrado demuestran que tienen correlación, por lo tanto se 
rechaza la hipótesis nula  (H0), ya que no son variables independientes. El 
gráfico muestra que los encuestados coinciden en calificar excelente el 














3. ESTUDIO TÉCNICO 
 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. se fundó en Pereira en septiembre de 2002, 
como resultado de la alianza de un grupo de inversionistas colombianos con 
BUSSCAR ÔNIBUS S.A. de Brasil, con el objeto de atender la demanda de 
buses para el transporte de pasajeros, en el mercado colombiano y el resto de 
la Comunidad Andina de Naciones.  
 
BUSSCAR ÔNIBUS S.A. es una empresa brasilera fundada hace 62 años, 
posicionada como una de las 5 más grandes del mundo en ésta industria y 
reconocida por su liderazgo en el desarrollo de tecnologías propias, tanto para 
el diseño como para la manufactura de sus productos. 
 
3.1 FORMATO  
 
Comercio Detallista, es el que vende los servicios al consumidor final. 
Al constituir el eslabón final de la cadena de distribución, pueden potenciar, 
frenar o alterar las acciones de marketing de las empresas competidoras e 




Se buscó una zona que cumple con las especificaciones requeridas y las 
expectativas señaladas por la investigación de mercados. 
 
                                                          
6




Por medio del trabajo de campo realizado se identifico a Puente Aranda como 
la zona adecuada para la ubicación del taller, caracterizado por ser el centro 
de la actividad industrial de Bogotá, se encuentra en la localidad número 16 
del Distrito Capital de Bogotá, ubicada hacia el centro occidente de la ciudad. 
Deriva su nombre del puente de la antigua hacienda de Juan Aranda sobre el 
río Chinúa, hoy llamado caño San Francisco, construida a finales del siglo 
XVI.  
 
Figura 2: Localización Puente Aranda 
 
Fuente: Google maps. 
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3.3 LA EMPRESA  
3.3.1 Naturaleza 
Busscar de Colombia S.A. es una grande empresa privada ubicada en el 
sector secundario o industrial que funciona a nivel nacional e internacional, 
que tiene como forma jurídica sociedad anónima. 
3.3.2 Elementos de identidad visual  
Figura 3: Logo 
 
 
3.3.3 Misión.- Cuidamos hasta el mínimo detalle de seguridad para producir 
buses confiables que protegen vidas. 
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3.3.4 Visión.- Seremos reconocidos como los productores de buses más 
seguros del mercado andino ofreciendo soluciones innovadoras con 
productos a la vanguardia en diseño y tecnología. 
3.3.5 Valores empresariales.- Constituyen la base de las actitudes y 
motivaciones de la organización y sus miembros: Honestidad - Familia -  
Calidad - Respeto – Compromiso. 
3.3.6 Política de calidad.- Participar en el mercado manufacturero de 
carrocerías para el transporte de pasajeros, liderando el cambio y 
manteniendo un alto nivel de calidad por medio de la mejora continua, para la 
satisfacción y beneficio de nuestros clientes. 
 
3.4 POLÍTICAS DE MERCADEO: 
 
3.4.1 Políticas de servicios.- postventa como unidad de negocio se dedica a 
la prestación de servicios, específicamente los siguientes: 
 
- Mantenimiento preventivo 
- Mantenimiento Correctivo 
- Venta de repuestos 
- Servicios de lámina y pintura 
- Reparaciones en general 
- Garantía  
 
3.4.2 Políticas de precios.- 
- El precio está sujeto al trabajo realizado. 
- Existe una política de descuentos de acuerdo al tiempo de pago. 
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3.4.3 Políticas de distribución.- Es un canal directo de forma tal que el 
cliente llega a las instalaciones del taller a satisfacer sus necesidades, en 
cuanto a los servicios prestados por postventa. 
 
3.4.4 Políticas de promoción.- el servicio postventa como unidad de negocio 
se  dará a conocer por medio de: Página WEB - Vendedores que hacen la 
oferta comercial. 
 
3.5 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
3.5.1 Competencia.- Se identifica como competencia directa una empresa 
ubicada en la ciudad de Bogotá llamada Sitecnios, que se dedica a la 
prestación de todo el servicio técnico que requieren los vehículos.  
 
3.5.2 Análisis situacional 
 
Tabla 50: DOFA 
 
FORTALEZAS 
- Se cuenta con un amplio recurso humano 
- Know How se cumple (Saber Hacer) 
- Calidad del servicio. 
- Respaldo organizacional administrativo 
- Procedimientos estructurados 
- Amplia cobertura. 
- Disponibilidad del recurso tecnológico. 







- Dependencia de postventa con el departamento compras. 
- Desorganizacion con los talleres autorizados.  
- No se cuenta con ingeniería de campo y pruebas. 
- Falencias en la comunicaion interna de la empresa. 
- Falta de cultura de los transportadores sobre el mantenimiento 
preventivo. 
- En producción se entregan los vehículos incompletos y sin cumplir los 
estándares de calidad. 
 
OPORTUNIDADES 
- Implementacion del sistema SITP (Sistema integrado de transporte 
publico de pasajeros) a nivel nacional. 
- Generar valores agregados con postventa que den ventajas 
competitivas frente a la competencia. 
- Crear escuelas de capacitación técnica para inculcar la cultura de 
realizar los mantenimientos a los vehículos. 
 
AMENAZAS 
- Empresas operadoras que monten talleres que atiendan este nicho de 
mercado. 
- Competencia agresiva en repuestos (mercado informal). 
- Poca disponibilidad de repuestos importados. 
- Sobrecosto de repuestos importados cuando no son para producción si 










- Definir bodega para postventa en Uno Enterprise. 
- Definir lugar físico para repuestos postventa en almacén.  
- Implementar esquema de seguimiento en la bodega física y en el sistema. 
 
STOCK ESTIMADO DE REPUESTOS 
 
- Definir número de carros rodando en cada uno de los sistemas por año de 
entrega y modelo. 
- Definir por modelo y año los repuestos de mayor rotación. 
- Realizar plan de stock mínimo. 
- Formular propuesta de alianza y condiciones con proveedores. 




- Comunicar a tiempo nuevos proyectos, para incluir pedido de repuestos de 
posventa.  trabajo conjunto de ingeniería y posventa. 
- Exigir pedidos de repuestos con ítem. 
- Elaborar catalogo de repuestos para fussion y fenix. 
- Desarrollar e implementar estrategia de comunicación respecto a la 
importancia del mantenimiento preventivo. 
- Posventa debe retroalimentar con los logros alcanzados, para socializarla 
con clientes, proveedores y a nivel interno. 
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- Enviar análisis comparativo de costos de operación de Busscar frente a 
otras carrocerías. 
- Elaborar proyección de ventas a futuro   




Para el desarrollo de las actividades del servicio postventa se requiere realizar 
diversas inversiones que garanticen la eficiencia operativa y financiera. 
 
3.6.1 Equipos.- Para la prestación de los servicios de postventa se requiere 
las siguientes herramientas: Compresor de aire, equipo de soldadura, red 
neumática, kit de herramienta latonero, pintor, electricistas y técnicos, taladros 
inalámbricos y eléctricos, pulidoras, remachadoras neumáticas, pistolas 
neumáticas. 
 
3.6.2 Muebles y enseres.- Es necesario contar con estanterías tipo pesada 
para llevar a cabo la venta de repuestos en el área postventa. 
 
3.6.3 Equipos de oficina.- Como complemento administrativo y operacional 
esta unidad de negocio requiere: escritorios, sillas, computadores, celulares y 
equipos Avantel. 
 
Las especificaciones de cantidad y costo de los equipos, muebles y enseres y 





4. ESTUDIO LEGAL Y ADMINISTRATIVO 
 
 
4.1 MARCO LEGAL 
 
La legalidad de una empresa en Colombia está dada por el cumplimiento de 
una serie de requisitos jurídicos que se deben cumplir ante los entes u 
oficinas determinadas para tal fin. 
 
4.1.1 Constitución.- La unidad de Negocio postventa creada con el 
departamento de la empresa Busscar de Colombia se llevará a cabo bajo el 
esquema de Sociedad Anónima que tiene la empresa. 
 
 Sociedad Anónima: Se constituye mediante escritura pública entre mínimo 
cinco accionistas quienes responden hasta por el monto o aporte de capital 
respectivo que han suministrado para la sociedad. Se debe definir en la 
escritura pública el tiempo de duración de la empresa y que lo hayan 
expresado en su documento de fundación o estatutos. La administración de 
ésta sociedad se desarrolla con la asamblea general de accionistas 
quienes definen el revisor fiscal y la junta directiva, quien a su vez define al 
gerente, quien es la persona que asume la representación legal de la 
sociedad. El capital se representa en acciones de igual valor que son títulos 
negociables, todo ello es el capital autorizado y se debe aclarar cuánto de 
esto es capital suscrito y cuánto capital pagado. Su razón social será la 
denominación que definan sus accionistas pero seguido de las palabras 




4.1.2 Registro mercantil.- Ante la cámara de comercio de la respectiva 
ciudad, en este caso Bogotá se realiza el registro mercantil de la sociedad, 
para obtener el certificado de existencia y representación legal. 
 
Ante esta misma entidad, el representante legal procede a registrar los libros 
de comercio exigidos por la normatividad. 
 
4.1.3 Industria y comercio.- Ante la administración municipal de Bogotá por 
ser donde se ejerce la actividad comercial, se diligencia la inscripción para el 
pago correspondiente de industria y comercio. 
 
4.1.4 DIAN.-  Para completar los requerimientos legales se diligencia el 
registro único tributario (RUT), ante el departamento de impuestos y aduanas 
nacionales (DIAN), en el régimen común que implica obligaciones de 
retención en la fuente, IVA y renta. En este mismo organismo se solicita la 
asignación de la resolución de numeración para llevar a cabo la facturación 
durante las actividades comerciales para las cuales se tiene autorización. 
 
4.1.5 Seguridad social.- Esta unidad de negocio brindara la protección a sus 
empleados en caso de una fuerte reducción de ingresos por causa de 
enfermedad, maternidad, accidente de trabajo, o enfermedad laboral, 
desempleo, invalidez, vejez y muerte por medio de los pagos a la seguridad 
social.  
 
 Pensiones: El sistema cubre los riesgos de invalidez, vejez y muerte por 
causa común. La contribución a cualquiera de estos regímenes es del 
15,5% del salario mensual del empleado, de las cuales tres cuartas partes 
122 
 
están a cargo del empleador, y una cuarta parte le corresponde al 
trabajador.  
 Salud: El sistema cubre las contingencias que afectan la salud del 
trabajador y de su familia que están establecidas en el programa de 
atención denominado Plan Obligatorio de Salud -POS- y la maternidad. El 
empleador debe consignar el 12,5% del salario mensual del trabajador, del 
cual el 8,5% está a cargo del empleador y el 4% restante a cargo del 
empleado. Este monto es deducido del salario mensual del trabajador. 
 Riesgos Profesionales: Este sistema cubre las contingencias que afectan la 
salud del trabajador por causa de accidentes de trabajo o enfermedades 
profesionales, e igualmente las pensiones por invalidez y muerte 
generadas por tales enfermedades. 
 
4.1.6 Aportes parafiscales.- Toda empresa o unidad de negocio que tenga 
trabajadores vinculados mediante Contrato de trabajo debe hacer un aporte 
equivalente al 9% de su Nómina por concepto de los llamados aportes 
parafiscales, los cuales se distribuirán de la siguiente forma: 4% para el 
subsidio familiar (Cajas de Compensación Familiar), 3% para el Instituto 
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y 2% para el Servicio Nacional de 
Aprendizaje (SENA).  
 
4.1.7 Prestaciones sociales.- Las prestaciones sociales son beneficios 
legales que el empleador debe pagar a sus trabajadores adicionalmente al 
salario ordinario, para atender necesidades o cubrir riesgos originados 




 Prima de servicios: Equivalente a 15 días de salario por el tiempo laborado 
durante el semestre. Esta prestación se paga el 30 de junio y el 20 de 
diciembre, o a la terminación del contrato de trabajo. 
 Vacaciones: Las vacaciones consisten en el descanso remunerado que 
debe el empleador al trabajador equivalente a 15 días hábiles de 
vacaciones por cada año de servicio. 
 Auxilio de cesantía: Este beneficio tiene como fin brindarle al trabajador un 
medio de subsistencia a la terminación del contrato de trabajo. En este 
sistema el empleador liquida las cesantías el 31 de diciembre de cada año 
y las deposita a más tardar el 15 de febrero del siguiente año en las 
cuentas individuales de cada trabajador. Estas cuentas son manejadas por 
las sociedades administradoras de fondos de cesantías. 
 Intereses de cesantía: En enero de cada año, el empleador debe pagar 
directamente al trabajador intereses sobre las cesantías a una tasa del 
12% anual.  
 Subsidio de transporte: Los trabajadores que devenguen hasta dos salarios 
mínimos legales mensuales tienen derecho al pago del auxilio de 
transporte fijado por el Gobierno Nacional. 
 
4.2 MARCO ADMINISTRATIVO 
 
4.2.1 Funciones postventa.- Entre las funciones principales del 
departamento Postventa se encuentran: 
 
 Reparar los daños materiales o de servicios de las carrocerías. 
 Corregir equivocaciones de fábrica. 
 Promover actitudes favorables hacia la empresa. 
 Enseñar utilización de productos y servicios. 
124 
 
 Reponer piezas o productos (Fallas). 
 Detectar necesidades de atención en el mercado. 
 Fomentar la confianza del cliente. 
 
4.2.2 Estructura organizacional Postventa 
 
Figura 4: Organigrama postventa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 
 
 











4.3 DESCRIPCIÓN DE CARGOS DEPARTAMENTO POSTVENTA. 
 
4.3.1 Gerente de postventa 
  
Área: Comercial.  
Cargo Superior Inmediato: Vicepresidente Comercial 
Cargo Superior Secundario: Presidente 
Cargo Inferior Inmediato: Director Postventa 
Fecha del análisis: Diciembre 11 de 2010 
 
DEFINICIÓN 
Direccionar la administración, planeación, desarrollo y control del área 
Postventa, asegurando el cumplimiento de los compromisos adquiridos 
conforme a los requisitos establecidos.  
 
Promoviendo el desarrollo y desempeño del área a cargo de acuerdo a la 
implementación de políticas y directrices establecidas en el área comercial, 
presentando además propuestas de desarrollo y mejoramiento para el área 
Postventa. 
 
DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Planear, coordinar y controlar los procesos de servicio postventa para 
cumplir los requisitos establecidos con el cliente externo. 
2. Atender y dar solución a los inconvenientes presentados con los vehículos 
después de entregados para una mayor satisfacción del cliente. 
3. Proponer, ejecutar y controlar el presupuesto del área para la 
administración y control del recurso. 
4. Dar solución al cliente respecto a fallas detectadas en los vehículos para 
prevenir fallas en producción, implementando mejoras adecuadas. 
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5. Implementar campañas de postventa aprobadas para el mejoramiento del 
área. 
6. Coordinar, controlar y administrar las actividades de los talleres de 
postventa para un servicio optimo.  
7. Garantizar adecuada atención a los clientes en las diferentes ciudades para 
una satisfacción completa. 
8. Coordinar campañas de postventa para su correcto funcionamiento. 
9. Controlar los costos por garantía para la optimización de recursos. 
10. Administrar la mano de obra asignada al área para el buen desarrollo de 
las actividades. 
11. Garantizar el cumplimiento de las actividades definidas en el área para un 
buen funcionamiento. 
12. Garantizar el desarrollo de personal con programas de capacitación, 
conferencias magistrales y reuniones específicas de trabajo para 
incrementar la eficiencia y calidad del trabajo.  
13. Promover el mejoramiento continuo para lograr la excelencia y calidad. 
 
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Vicepresidente comercial: Informar respecto al desempeño del área y 
recibir instrucciones generales de trabajo. 
 Director postventa: Dar instrucciones sobre temas relacionados con la 
atención/servicio postventa y temas relacionados con problemas por 
garantía y soluciones a los mismos. 
 Supervisor postventa: Dar instrucciones sobre temas relacionados con la 
atención/servicio postventa y temas relacionados con problemas por 
garantía y soluciones a los mismos 
 Directores de procesos y calidad: Analizar y reportar fallas en vehículos 
para coordinar acciones al interior de la planta. 
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 Director de logística: Coordinar envío y distribución de materia prima a los 
talleres de atención postventa. 
 Director de ingeniería: Realizar consultas técnicas requeridas.                    
 
Relaciones Externas 
 Clientes: Atender y prestar servicio de acuerdo a las solicitudes hechas por 
los mismos. 
 Talleres Autorizados: Atender y prestar servicios de garantías soportando 
el servicio postventa. 
            
RESPONSABILIDAD 
 Personal directo a cargo. 
 Patrimonio de la empresa. 
 Solución de Producto reportado por garantía. 
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Autónomas (No Requiere Aprobación) 
 Decisión de orden administrativo y técnico en el desempeño del área. 
 Decisiones de cambios y/o modificaciones que se requieran en el área que 
signifiquen optimización del mismo. 
 Retiro de personal. 
 Decisión en la selección y prioridad de capacitación del personal. 
 
Decisiones Consultadas con un Superior 
 Selección y compra de maquinaria, equipos y dotación para oficinas 
 Aprobación del presupuesto. 




Edad: 28-40 años 
Sexo: Femenino ó Masculino 
Estado Civil: No aplica 
EXPERIENCIA REQUERIDA: 2 años 
 
4.3.2 Auxiliar de postventa  
Cargo Superior Inmediato: Gerente Postventa 
Cargo Superior Secundario: Vicepresidencia Comercial 
Fecha del análisis: Diciembre 11 de 2010 
 
DEFINICIÓN 
Revisar y controlar todas las solicitudes de garantía y campañas de servicio 
de manera que cumplan con los programas de atención y servicio al cliente. 
Diligenciar con proveedores la reposición de repuestos y accesorios 
cambiados por garantía. 
 
Presentando un resumen mensual consolidado de garantías y costos de todo 
el territorio nacional. Promoviendo y estimulando el proceso de mejoramiento 
continuo y aprovechamiento de recursos humanos, materiales e 
infraestructura. 
 
DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Recibir las solicitudes de garantía e informes de campana para verificar 
que cumplan con parámetros establecidos. 
2. Coordinar con la dirección de calidad y procesos la elaboración de informes 




3. Enviar a proveedores locales repuestos cambiados por garantía para 
obtener la reposición de repuestos. 
4. Coordinar la elaboración y defunción de la evaluación de satisfacción del 
cliente para realizar mejoras correspondientes. 
5. Mantener informados a las directivas el servicio posventa en los talleres 
autorizados para coordinar su correcto funcionamiento. 
6. Coordinar el Sistema de Gestión de Calidad del área para mantener 
documentos en orden y al día además que estos concuerden con las 
normas y procedimientos del área. 
7. Tramitar información a la dirección de Calidad y procesos de los repuestos, 
accesorios y mano de obra de las garantías que dependen de BOSA para 
tramitar el pago de garantías con cargo a BOSA. 
8. Actualizar continuamente las hojas de vida de las carrocerías para evitar el 
doble cobro de garantías, hacer trazabilidad y determinar costos por OP. 
9. Informar oportunamente a los talleres de servicios propios y autorizados 
sobre las no conformidades en las solicitudes de garantía para mejorarlos. 
10. Facilitar información a los talleres sobre reparaciones recurrentes para 
determinar su causa y mejorarlo.  
 
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Ingeniero de Servicio: Recibir informes de garantías y campanas 
mensuales  y Proporcionar información sobre no conformidades de las 
solicitudes de garantía. 
 Gerente de postventa: Recibir instrucciones específicas de trabajo y 
Proporcionar información general de aspectos relacionados con el proceso 
de garantías y analizar y evaluar aspectos generales del área. 
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 Supervisor de Post-Venta: Recibir informes de garantías y campanas 
mensuales y Proporcionar información sobre no conformidades de las 
solicitudes de garantía. 
 Dirección de Calidad: Solicitar informe técnico de no conformidad de 
repuestos y accesorios cambiados por garantía. 
 
Relaciones Externas 
 Talleres de Servicio: Informes y devoluciones de solicitudes de garantías 
que presentan no conformidades. 




 Control de garantías y campanas de servicio 
 Cumplimiento de parámetros técnicos y de calidad establecidos 
 Seguimiento de repuestos enviados a los talleres autorizados como la 
verificación de la garantía y finalización de la vida útil del repuesto y su 
garantía. 
  Informe de garantías mensual línea liviana y línea pesada  
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Autónomas (No Requiere Aprobación) 
 Decisión de orden administrativo y técnico en el desempeño de la zona. 
 Aceptación o Rechazo de Garantías de acuerdo a las políticas  de 
garantías establecidas por la compañía. 






Decisiones Consultadas con un Superior 
 Aceptación de garantías por fuera de las políticas. 
 
REQUISITOS BÁSICOS: 
Edad: 22-35 años 
Sexo: Femenino ó Masculino 
Estado Civil: No aplica 
                            
4.3.3 Director de postventa  
Cargo Superior Inmediato: Gerente de Postventa 
Cargo Superior Secundario: Vicepresidente Comercial 
Cargo Inferior Inmediato: Supervisor Postventa, Auxiliar almacén. 
Fecha del análisis: Diciembre 11 de 2010 
 
DEFINICIÓN 
Promover el desarrollo y control del área Postventa, asegurando el 
cumplimiento de los compromisos y el desempeño del área de acuerdo a las 
políticas y directrices establecidas en el área comercial. 
 
DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Coordinar los procesos de servicio postventa para cumplir los requisitos 
establecidos. 
2. Atender los inconvenientes presentados con los vehículos después de 
entregados para una mayor satisfacción del cliente. 
3. Controlar el presupuesto del área para la administración y control del 
recurso. 
4. Dar solución a clientes respecto a fallas detectadas en los vehículos para 
prevenir fallas en productos según mejoras implementadas en planta. 
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5. Implementar campañas de postventa aprobadas para el mejoramiento del 
área. 
6. Administrar las actividades de los talleres de postventa para un servicio 
óptimo.  
7. Coordinar campañas de postventa para su correcto funcionamiento. 
8. Controlar los costos por garantía para la optimización de recursos. 
9. Administrar la mano de obra asignada al área para el buen desarrollo de 
las actividades. 
10. Garantizar el desarrollo de personal con programas de capacitación, 
conferencias magistrales y reuniones específicas de trabajo para 
incrementar la eficiencia y calidad del trabajo.  
11. Promover el mejoramiento continuo para lograr excelencia y calidad. 
 
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Gerente postventa: Informar respecto al desempeño del área y recibir 
instrucciones generales de trabajo. 
 Supervisor postventa: Dar instrucciones sobre temas relacionados con la 
atención/servicio postventa y temas relacionados con problemas por 
garantía y soluciones a los mismos 
 Directores de procesos y calidad: Analizar y reportar fallas en vehículos 
para coordinar acciones al interior de la planta. 
 Director de logística: Coordinar envío y distribución de materia prima a los 
talleres de atención postventa. 
 Director de ingeniería: Realizar consultas técnicas requeridas.                             
 
Relaciones Externas 




 Talleres Autorizados: Coordinación de actividades en desarrollo con la 
atención del cliente. 
 
RESPONSABILIDAD 
 Personal directo a cargo. 
 Patrimonio de la empresa. 
 Solución de Producto reportado por garantía. 
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Autónomas (No Requiere Aprobación) 
 Decisión de orden administrativo y técnico en el desempeño del área. 
 Decisiones de cambios y/o modificaciones que se requieran en el área que 
signifiquen optimización del mismo. 
 Retiro de personal. 
 Decisión en la selección y prioridad de capacitación del personal. 
 
Decisiones Consultadas con un Superior 
 Selección y compra de maquinaria, equipos y dotación para oficinas 
 Aprobación del presupuesto. 
 Contratación de personal. 
 Implementación de políticas diferentes a las establecidas. 
               
REQUISITOS BÁSICOS: 
Edad: 25-40 años 
Sexo: Femenino ó Masculino 






4.3.4 Supervisor postventa  
Cargo Superior Inmediato: Director de Postventa 
Cargo Superior Secundario: Gerente Postventa 
Cargo Inferior Inmediato: Auxiliar almacén. Operario de área 
Fecha del análisis: Diciembre 11 de 2010 
 
DEFINICIÓN 
Administrar y controlar la zona de postventa asignada de manera que se 
cumplan los programas de atención y servicio al cliente de acuerdo las 
políticas establecidas. 
 
Promoviendo y estimulando el proceso de mejoramiento continuo y 
aprovechamiento de recursos humanos, materiales e infraestructura. 
 
DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Garantizar la atención y servicio a los clientes que requieran servicio de 
garantía para cumplir los parámetros establecidos y dar solución oportuna 
a las fallas y reclamaciones hechas por los clientes. 
2. Coordinar las operaciones de trabajo de la zona bajo responsabilidad para 
garantizar el cumplimiento de políticas fijadas. 
3. Administrar la mano de obra asignada al área de trabajo para garantizar el 
cumplimiento de actividades definidas para el área. 
4. Administrar la materia prima asignada a la sección de trabajo para la 
optimización de los recursos asignados. 
5. Coordinar, controlar y administrar la programación de atención postventa 
de la zona asignada para garantizar el cumplimiento de parámetros 
técnicos y de calidad definidos. 
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6. Informar las actividades a realizar por medio del formato F.PV-05 
“Programación de visitas Post venta” para Informar semanalmente las 
actividades a realizar, su programación y eficacia a la Vicepresidencia 
Comercial. 
7. Administrar y controlar la maquinaria, equipo y herramienta para la 
optimización de los recursos asignados. 
8. Asegurar el cumplimiento de políticas de personal establecidas para 
cumplirle a las políticas de las directrices.  
 
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Director de Postventa: Recibir instrucciones específicas de trabajo para 
informar respecto al desempeño del área y recibir instrucciones generales 
de trabajo. 
 Gerente de postventa: Recibir instrucciones generales de trabajo  para 
presentar información general de aspectos relacionados con atención al 
cliente. 
 Personal operativo: Impartir órdenes e instrucciones de trabajo. 
 
Relaciones Externas 
 Clientes: Prestar servicio requerido por los mismos  
 Proveedores: Coordinar reposición y realización de campañas generadas 
por calidad del producto suministrado por el proveedor.          
 
RESPONSABILIDAD 
 Personal directo a cargo  
 Materia prima consumida en el área 
 Maquinaria, equipo y herramienta asignada en el área 
 Producto solucionado  
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 Cumplimiento de parámetros técnicos y de calidad establecidos 
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Autónomas (No Requiere Aprobación) 
 Decisión de orden administrativo y técnico en el desempeño de la zona. 
 Reubicación de personal a diferentes puestos de trabajo siempre que no 
afecte la escala salarial o los parámetros definidos por procesos. 
 Programación de horas extras de acuerdo a políticas establecidas. 
 Metodologías implementadas en la solución de problemas. 
 
Decisiones Consultadas con un Superior 
 Contratación o incremento de personal  
 Sanciones o medidas correctivas al personal 
 Cambios o soluciones que afecten los productos 
 
REQUISITOS BÁSICOS: 
Edad: 25-40 años 
Sexo: Femenino ó Masculino 
Estado Civil: No aplica 
                             
4.3.5 Asistente de postventa  
Cargo Superior Inmediato: Director de Postventa 
Cargo Superior Secundario: Vicepresidencia Comercial 
Cargo Inferior Inmediato: Operario de área 







Administrar y controlar el taller propio de la empresa asignado, de manera que 
se cumplan los programas de atención y servicio al cliente de acuerdo a las 
políticas establecidas. 
 
Promoviendo y estimulando el proceso de mejoramiento continuo y 
aprovechamiento de recursos humanos, materiales e infraestructura. 
 
DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Garantizar la atención y servicio a los clientes que requieran servicio de 
garantía para cumplir los parámetros establecidos. 
2. Dar solución oportuna a las fallas y reclamaciones hechas por los clientes 
para una mayor satisfacción.  
3. Coordinar las operaciones de trabajo de la zona bajo responsabilidad para 
garantizar el cumplimiento de políticas fijadas. 
4. Administrar la mano de obra asignada para garantizar el cumplimiento de 
actividades definidas para el área. 
5. Administrar la materia prima para la optimización de los recursos 
asignados. 
6. Coordinar, controlar y administrar la programación de atención de garantías 
y reparaciones  en el taller asignado para su correcto funcionamiento. 
7. Garantizar el cumplimiento de parámetros técnicos y de calidad definidos 
para cumplir con las políticas fijadas. 
8. Administrar y controlar la maquinaria, equipo y herramienta asignado para 
la optimización de los recursos asignados. 
9. Elaborar cotizaciones para venta de repuestos y reparaciones de vehículos 
por siniestros para cumplir con especificaciones y requerimientos del 
cliente. 




PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Ingeniero de servicio Postventa: Para recibir instrucciones específicas de 
trabajo, proporcionar información general del proceso de postventa, 
analizar y evaluar aspectos generales de la sección. 
 Gerente de postventa: Recibir instrucciones generales de trabajo y 
presentar información general de aspectos relacionados con atención al 
cliente. 
 Personal operativo: Impartir órdenes e instrucciones de trabajo. 
 
Relaciones Externas 
 Clientes: Prestar servicio requerido por los mismos. 
 Proveedores: Coordinar reposición y realización de campañas generadas 
por calidad del producto suministrado por el proveedor. 
 
RESPONSABILIDAD 
 Personal directo a cargo  
 Materia prima consumida en el área 
 Maquinaria, equipo y herramienta asignada en el área 
 Producto solucionado  
 Cumplimiento de parámetros técnicos y de calidad establecidos 
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Autónomas (No Requiere Aprobación) 
 Decisión de orden administrativo y técnico en el desempeño del taller 
 Reubicación de personal a diferentes puestos de trabajo siempre que no 
afecte la escala salarial o los parámetros definidos por procesos  
 Programación de horas extras de acuerdo a políticas establecidas  
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 Metodologías implementadas en la solución de problemas. 
 
Decisiones Consultadas con un Superior 
 Contratación o incremento de personal. 
 Sanciones o medidas correctivas al personal. 
 Cambios o soluciones que afecten los productos. 
 Consulta por trabajos realizados a terceros, trabajos especiales por 
garantías y aprobación de créditos. 
 
REQUISITOS BÁSICOS: 
Edad: 22-35 años 
Sexo: Femenino ó Masculino 
Estado Civil: No aplica 
 
4.3.6 Operario postventa  
 
Cargo Superior Inmediato: Operario Líder 
Cargo Superior Secundario: Supervisor Postventa 
Fecha del análisis: Diciembre 11 de 2010 
 
DEFINICIÓN 
Reparar, soldar y re manufacturar componentes electromecánicos y 
neumáticos  de las diferentes piezas y/o estructuras de la carrocería, además 
de realizar el seguimiento y control del ensamble de estas partes a los buses, 
de acuerdo con las especificaciones del plan de mantenimiento y actividades  





DESCRIPCIÓN DE TAREAS: 
1. Remanufacturar y reparar componentes electromecánicos y neumáticos de 
la carrocería para garantizar que todos los componentes  de estos 
elementos sean correctamente reparados. 
2. Realizar el seguimiento y control de los componentes remanufacturados de 
las diferentes partes de la carrocería  de acuerdo a las especificaciones 
establecidas para cumplir con las políticas de la empresa. 
3. Garantizar la confiabilidad del trabajo realizado para tomar acciones  
correctivas y estandarizar las operaciones. 
4. Cumplir con la programación de los planes de mantenimiento y las 
especificaciones técnicas del cliente para un mayor nivel de satisfacción. 
5. Operar adecuadamente todos los equipos para garantizar el control y 
cuidado de todos los equipos y herramientas asignadas para el desarrollo 
de sus funciones. 
 
PRINCIPALES RELACIONES DE TRABAJO 
Relaciones Internas 
 Supervisor de Postventa: Recibir la información de la programación de las 
actividades / aclaraciones del proceso. 
 Operario Líder: Recibir la información de la programación de las 
actividades / aclaraciones del proceso.  
 Personal de almacén: Recibir suministros y materia prima. 




 Producto en proceso de remanufacturación y / o terminado que elabora. 
 Suministros y materia prima que utiliza en el desarrollo de sus funciones. 
 Equipo y herramienta que utiliza en el desarrollo de sus funciones. 
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 Equipo de seguridad industrial que utiliza en el desarrollo de sus funciones. 
Control de garantías y campanas de servicio 
 
TOMA DE DECISIONES 
Decisiones Consultadas con un Superior 
 Cambios que afecten el proceso de las actividades 
 
REQUISITOS BÁSICOS: 
Edad: 22-35 años 
Sexo: Masculino 
Estado Civil: No aplica 
 
Tabla 51: Escolaridad cargos postventa 
 
 




ESCOLARIDAD GERENTE AUXILIAR DIRECTOR SUPERVISOR ASISTENTE OPERARIO
Bachiller X

























Tabla 52: Experiencia requerida cargos postventa 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 53: Habilidad cargos postventa 
 
 











GERENTE AUXILIAR DIRECTOR SUPERVISOR ASISTENTE OPERARIO
1 año x x Grado 3
2 años x x Grado 2
3 años x Grado 1
HABILIDADES/CARGOS GERENTE AUXILIAR DIRECTOR SUPERVISOR ASISTENTE OPERARIO
Entrenamiento x x x x x x
Agilidad x x x x x x
Criterio x x x x
Iniciativa x x x x x x
Conocimiento x x x x x x
Fluidez verbal x x x
Relaciones interpersonales x x x x x
Comunicación x x x x
Disposición al cambio x
Análisis y solución de problemas x x x x x x
Liderazgo x x x
Orientación al logro x x x x
Actitud de servicio x x x x x x
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Tabla 54: Resumen cargos postventa 
 
 




CONOCIMIENTOS BASICOS GERENTE AUXILIAR DIRECTOR SUPERVISOR ASISTENTE OPERARIO
Lectura Planos x x x x
Microsoft office x x x x x x
Administración base datos y 
redes
x
Manejo inventarios x x





Electricidad automotriz x x
Instrumentos medición x x
Procesos industriales en 
plástico
x x
 Sistemas gestión de calidad  x
Supervisión y mandos medios x x x
Herramientas estadísticas x x x
Administración y planeación 
proyectos 
x
Mercadeo y ventas  x  x
Atención al cliente x x x x x
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5. ESTUDIO ECONÓMICO Y FINANCIERO 
 
Para los cálculos financieros del proyecto postventa como unidad de negocio 
se toma como año cero el 2010 y a partir del año siguiente se inicia la parte 
operativa de servicio postventa, con proyecciones cuantitativas al 2015. 
 
Especificaciones del equipamiento necesario para llevar a cabo este 
proyecto, donde se hace referencia al valor total anual de inversiones al inicio 
del año. 
 
Tabla 55: Equipamiento 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
DETALLE CANT. VR. UNITARIO VR. TOTAL
Compresor de aire 1 50.000.000     50.000.000           
Equipo de soldadura MIG 1 12.000.000     12.000.000           
Red neumatica 1 15.000.000     15.000.000           
Kit de herramienta latonero 5 750.000           3.750.000             
Banco de trabajo latonero 2 1.250.000       2.500.000             
Kit herramienta pintor 5 2.000.000       10.000.000           
Kit herramienta electricista 5 2.000.000       10.000.000           
Taladros inalambricos 4 750.000           3.000.000             
Taladros electricos 4 180.000           720.000                 
Pulidoras 4 180.000           720.000                 
Remachadoras neumaticas 2 550.000           1.100.000             
Pistolas neumaticas para aplicar SIKA 4 280.000           1.120.000             
HERRAMIENTAS MANUALES VARIAS 1 6.000.000       6.000.000             
Estanterias tipo pesada 40.000.000     25.000.000           
Computadores 2 3.500.000       7.000.000             
Escritorios 2 500.000           1.000.000             
Sillas 6 200.000           1.200.000             
Planes de celular 2 150.000           300.000                 











DIRECTOR SECRETARIA SUPERVISOR OPERARIOS
Salario Básico Mensual 1.800.000 800.000 950.000 630.000
Aux. Transporte 63.300 63.300 63.300 63.300
Salud (8,5%) 187.000 71.400 140.250 46.070
Pensión (12%) 264.000 100.800 198.000 65.040
ARP 11.484 4.385 17.226 13.225
Sena (2%) 44.000 16.800 33.000 10.840
ICBF (3%) 66.000 25.200 49.500 16.260
Comfamiliar (4%) 88.000 33.600 66.000 21.680
Prima (8,33%) 183.260 69.972 137.445 45.149
Cesantías (8,33%) 183.260 69.972 137.445 45.149
Int. Cesantías 1.833 700 1.374 451
Vacaciones (4,17%) 91.740 35.028 68.805 22.601
VR MES UNITARIO 2.983.877 1.291.157 1.862.345 979.765
CANTIDAD 1 1 1 15
TOTAL MES 2.983.877 1.291.157 1.862.345 14.696.475





**En la tabla adjunta se identifica el valor de nomina de cada uno de los diferentes 
colaboradores del área postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
 




Fuente: Elaboración propia 
 
En la siguiente tabla se muestra el número de vehículos atendidos en la ciudad de 
Bogotá por la empresa Busscar de Colombia, a partir del año 2003 hasta el año 
2010, permitiendo por medio del modelo de regresión realizar una proyección 







ARRIENDO 20.000.000     240.000.000  
SERVICIOS PUBLICOS 8.000.000       96.000.000     
ADECUACIONES 3.000.000       36.000.000     
VIGILANCIA 800.000           9.600.000       
ASEO Y CAFETERIA 700.000           8.400.000       
TRANPORTE Y FLETES 2.800.000       33.600.000     
SOFTWARE CONTABLE 3.000.000       36.000.000     
PAPELERIA 2.000.000       24.000.000     
PUBLICIDAD 3.000.000       36.000.000     









Tabla 58: Nº de vehículos en Bogotá 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 




Fuente: Elaboración propia 
  
AÑO 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Nº DE VEHICULOS BOGOTA 309 553 523 510 721 530 536 930
$ CANTIDAD
450.000                802
300.000                772
500.000                620
870.000                630











Tabla 60: Balance general 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
BALANCE GENERAL
Activo
Efectivo 64.000.000 129.344.000 209.077.116 311.402.247 438.574.018 593.035.186
Cuentas X Cobrar 0 0 0 0 0 0
Provisión Cuentas por Cobrar 0 0 0 0 0
Inventarios Materias Primas e Insumos 0 0 0 0 0 0
Inventarios de Producto en Proceso 0 0 0 0 0 0
Inventarios Producto Terminado 0 0 0 0 0 0
Anticipos y Otras Cuentas por Cobrar 0 0 0 0 0 0
Gastos Anticipados 0 0 0 0 0 0
Total Activo Corriente: 64.000.000 129.344.000 209.077.116 311.402.247 438.574.018 593.035.186
Terrenos 0 0 0 0 0 0
Construcciones y Edificios 36.000.000 34.200.000 32.400.000 30.600.000 28.800.000 27.000.000
Maquinaria y Equipo de Operación 115.910.000 104.319.000 92.728.000 81.137.000 69.546.000 57.955.000
Muebles y Enseres 34.500.000 27.600.000 20.700.000 13.800.000 6.900.000 0
Equipo de Transporte 0 0 0 0 0 0
Equipo de Oficina 0 0 0 0 0 0
Semovientes pie de cria 0 0 0 0 0 0
Cultivos Permanentes 0 0 0 0 0 0
Total Activos Fijos: 186.410.000 166.119.000 145.828.000 125.537.000 105.246.000 84.955.000
Total Otros Activos Fijos 0 0 0 0 0 0
ACTIVO 250.410.000 295.463.000 354.905.116 436.939.247 543.820.018 677.990.186
Pasivo
Cuentas X Pagar Proveedores 0 0 0 0 0 0
Impuestos X Pagar 0 14.867.490 24.522.170 35.163.579 46.874.636 59.744.785
Acreedores Varios 0 0 0 0 0
Obligaciones Financieras 0 0 0 0 0 0
Otros pasivos a LP 0 0 0 0 0
Obligacion Fondo Emprender (Contingente) 0 0 0 0 0 0
PASIVO 0 14.867.490 24.522.170 35.163.579 46.874.636 59.744.785
Patrimonio
Capital Social 250.410.000 250.410.000 250.410.000 250.410.000 250.410.000 250.410.000
Reserva Legal Acumulada 0 0 3.018.551 7.997.295 15.136.567 24.653.538
Utilidades Retenidas 0 0 27.166.959 71.975.652 136.229.101 221.881.844
Utilidades del Ejercicio 0 30.185.510 49.787.436 71.392.721 95.169.715 121.300.019
Revalorizacion patrimonio 0 0 0 0 0 0
PATRIMONIO 250.410.000 280.595.510 330.382.946 401.775.667 496.945.382 618.245.401







Tabla 61: Estado de resultados 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
ESTADO DE RESULTADOS
Ventas 1.450.600.000 1.553.918.985 1.664.596.865 1.783.157.776 1.910.163.189
Devoluciones y rebajas en ventas 0 0 0 0 0
Materia Prima, Mano de Obra 901.656.000 961.210.379 1.024.698.324 1.092.379.649 1.164.531.324
Depreciación 20.291.000 20.291.000 20.291.000 20.291.000 20.291.000
Agotamiento 0 0 0 0 0
Otros Costos 0 0 0 0 0
Utilidad Bruta 528.653.000 572.417.606 619.607.540 670.487.128 725.340.865
Gasto de Ventas 36.000.000 37.080.000 38.192.400 39.338.172 40.518.317
Gastos de Administracion 447.600.000 461.028.000 474.858.840 489.104.605 503.777.743
Provisiones 0 0 0 0 0
Amortización Gastos 0 0 0 0 0
Utilidad Operativa 45.053.000 74.309.606 106.556.300 142.044.351 181.044.804
Otros ingresos
 Intereses 0 0 0 0 0
Otros ingresos y egresos 0 0 0 0 0
Utilidad antes de impuestos 45.053.000 74.309.606 106.556.300 142.044.351 181.044.804
Impuestos (35%) 14.867.490 24.522.170 35.163.579 46.874.636 59.744.785






Tabla 62: Flujo de caja 
 
 
Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
FLUJO DE CAJA
Flujo de Caja Operativo
Utilidad Operacional 45.053.000 74.309.606 106.556.300 142.044.351 181.044.804
Depreciaciones 20.291.000 20.291.000 20.291.000 20.291.000 20.291.000
Amortización Gastos 0 0 0 0 0
Agotamiento 0 0 0 0 0
Provisiones 0 0 0 0 0
Impuestos 0 -14.867.490 -24.522.170 -35.163.579 -46.874.636
Neto Flujo de Caja Operativo 65.344.000 79.733.116 102.325.130 127.171.771 154.461.168
Flujo de Caja Inversión
Variacion Cuentas por Cobrar 0 0 0 0 0
Variacion Inv. Materias Primas e insumos3 0 0 0 0 0
Variacion Inv. Prod. En Proceso 0 0 0 0 0
Variacion Inv. Prod. Terminados 0 0 0 0 0
Var. Anticipos y Otros Cuentas por Cobrar 0 0 0 0 0
Otros Activos 0 0 0 0 0
Variación Cuentas por Pagar 0 0 0 0 0
Variación Acreedores Varios 0 0 0 0 0
Variación Otros Pasivos 0 0 0 0 0
Variación del Capital de Trabajo 0 0 0 0 0 0
Inversión en Terrenos 0 0 0 0 0 0
Inversión en Construcciones -36.000.000 0 0 0 0 0
Inversión en Maquinaria y Equipo -115.910.000 0 0 0 0 0
Inversión en Muebles -34.500.000 0 0 0 0 0
Inversión en Equipo de Transporte 0 0 0 0 0 0
Inversión en Equipos de Oficina 0 0 0 0 0 0
Inversión en Semovientes 0 0 0 0 0 0
Inversión Cultivos Permanentes 0 0 0 0 0 0
Inversión Otros Activos 0 0 0 0 0 0
Inversión Activos Fijos -186.410.000 0 0 0 0 0
Neto Flujo de Caja Inversión -186.410.000 0 0 0 0 0
Flujo de Caja Financiamiento
Desembolsos Fondo Emprender 0
Desembolsos Pasivo Largo Plazo 0 0 0 0 0 0
Amortizaciones Pasivos Largo Plazo 0 0 0 0 0
Intereses Pagados 0 0 0 0 0
Dividendos Pagados 0 0 0 0 0
Capital 250.410.000 0 0 0 0 0
Neto Flujo de Caja Financiamiento 250.410.000 0 0 0 0 0
Neto Periodo 64.000.000 65.344.000 79.733.116 102.325.130 127.171.771 154.461.168
Saldo anterior 64.000.000 129.344.000 209.077.116 311.402.247 438.574.018







Tabla 63: Indicadores 
 
Fuente: Elaboración propia 
Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
  Supuestos Macroeconómicos  
  Variación Anual IPC     4,00% 3,25% 3,01% 3,02% 3,02%
  Devaluación     8,00% 2,28% 4,55% -2,74% 0,87%
  Variación PIB     5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00%
  DTF ATA     8,63% 7,94% 7,08% 6,33% 5,59%
  Supuestos Operativos  
  Variación precios     N.A. 3,5% 3,5% 3,5% 3,5%
  Variación Cantidades vendidas     N.A. 3,5% 3,5% 3,5% 3,5%
  Variación costos de producción     N.A. 6,5% 6,5% 6,5% 6,5%
  Variación Gastos Administrativos     N.A. 3,0% 3,0% 3,0% 3,0%
  Rotación Cartera (días)     0 0 0 0 0
  Rotación Proveedores (días)     0 0 0 0 0
  Rotación inventarios (días)     0 0 0 0 0
  Indicadores Financieros Proyectados 
  Liquidez - Razón Corriente       8,70 8,53 8,86 9,36 9,93
  Prueba Acida       9 9 9 9 10
  Rotacion cartera (días),       0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
  Rotación Inventarios (días)       0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
  Rotacion Proveedores (días)       0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
  Nivel de Endeudamiento Total       5,0% 6,9% 8,0% 8,6% 8,8%
  Concentración Corto Plazo       0 1 1 1 1
  Ebitda / Gastos Financieros       N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
  Ebitda / Servicio de Deuda       N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
  Rentabilidad Operacional       3,1% 4,8% 6,4% 8,0% 9,5%
  Rentabilidad Neta       2,1% 3,2% 4,3% 5,3% 6,4%
  Rentabilidad Patrimonio       10,8% 15,1% 17,8% 19,2% 19,6%
  Rentabilidad del Activo       10,2% 14,0% 16,3% 17,5% 17,9%
Flujo de Caja y Rentabilidad  
  Flujo de Operación     65.344.000 79.733.116 102.325.130 127.171.771 154.461.168
  Flujo de Inversión     -250.410.000 0 0 0 0 0
  Flujo de Financiación     250.410.000 0 0 0 0 0
  Flujo de caja para evaluación     -250.410.000 65.344.000 79.733.116 102.325.130 127.171.771 154.461.168
  Flujo de caja descontado     -250.410.000 55.376.271 57.263.083 62.278.233 65.593.785 67.516.400
   Criterios de Decisión
  Tasa mínima de rendimiento a la que aspira el emprendedor  18%
  TIR (Tasa Interna de Retorno)  26,32%
  VAN (Valor actual neto)  57.617.772
  PRI (Periodo de recuperación de la inversión)   2,37
  Duración de la etapa improductiva del negocio ( fase de 
implementación).en meses   
6 mes
  Nivel de endeudamiento inicial del negocio, teniendo en 
cuenta los recursos del fondo emprender. ( AFE/AT)   
0,00%
  Periodo en el cual se plantea la primera expansión del 
negocio ( Indique el mes )   
12 mes
  Periodo en el cual se plantea la segunda expansión del 






5.1 ANÁLISIS DE INDICADORES 
 
 La tasa interna de retorno (TIR) resultante es superior a la esperada por la 
empresa Busscar de Colombia S.A., lo que quiere decir que el proyecto viable. 
 
 El valor presente neto es positivo, por lo que se recomienda aceptar el proyecto. 
 













El proyecto realizado ha llevado a cabo un estudio aplicado a los clientes actuales 
de la empresa Busscar de Colombia S.A. de la ciudad de Bogotá el propósito de 
identificar cuáles son sus requerimientos en el momento de adquirir un vehículo de 
transporte y qué necesidades surgen después de un determinado tiempo de uso 
del vehículo, de forma tal que se pueda identificar el nivel de satisfacción de los 
actuales usuarios del servicio postventa en talleres autorizados por la empresa. 
 
Para la consecución de los objetivos establecidos de esta investigación, se han 
utilizado varias herramientas metodológicas. Entre ellas se mantuvo un contacto 
directo con la empresa y se logró realizar encuestas a los clientes actuales. Esta 
aproximación a la realidad permitió conocer los por menores del proceso de 
postventa, y así obtener información cualitativa. 
 
 La empresa Busscar de Colombia S.A. presta una buena atención y pronta 
respuesta a la hora de solucionar los problemas presentados por los vehículos 
de sus clientes (según datos obtenidos de la encuesta realizada), por lo tanto se 
debe continuar con esta buena práctica evaluándola periódicamente para su 
mejoramiento constante. 
 
 La empresa Busscar de Colombia tiene credibilidad en los clientes actuales con 
respecto al precio y el tiempo pactado inicialmente; además el servicio prestado 
por los colaboradores de la empresa en el mantenimiento correctivo, 
mantenimiento preventivo, reparaciones en general y garantía, se logra de 
manera satisfactoria, pues se cumple con lo acordado. Servicio que se debe 




 Existe un mercado creciente que aceptaría favorablemente la creación de un 
taller propio en la empresa Busscar de Colombia S.A., manteniendo la atención 
y el servicio de calidad que se presta actualmente en dicha empresa. 
 
 Con el estudio administrativo realizado se identificó el personal requerido para 
llevar a cabo el montaje del taller propio del servicio postventa en la empresa 
Busscar de Colombia S.A. con sus respectivos costos. 
 
 Por medio del estudio técnico se designó la ubicación estratégica del taller de 
postventa en la ciudad de Bogotá, la promoción necesaria para dar a conocer 
este nuevo lugar y las políticas que regirán esta nueva unidad de negocio. 
 
 El estudio financiero arrojó la viabilidad del proyecto en un escenario favorable y 
positivo, de forma tal que la empresa puede realizar la inversión obteniendo un 
margen de rentabilidad alto, siendo viable la creación de una unidad de negocio 
con el servicio postventa de la empresa Busscar de Colombia S.A. 
 
 Definidas claramente las ventajas comparativas y competitivas de la empresa, 
implementar un taller propio generará una respuesta favorable por parte de los 














Una vez concluido el proyecto, se considera importante tener en cuenta los 
siguientes aspectos: 
 
 Capacitar constantemente al personal, de forma tal que este preste un servicio 
de calidad y se realicen procedimientos actualizados que ahorren tiempos. 
 
 Reconsiderar la estructura de las carrocerías, las cuales constantemente 
presentan quejas por parte de los clientes específicamente con respecto a la 
corrosión. 
 
 Brindar asesoría a los clientes por parte del personal de Busscar de Colombia. 
 
 Buscar mecanismos más eficaces para agilizar tiempos de entrega. 
 
 Habilitar la consulta sobre los servicios prestados por la empresa, a través de la 
página Web. 
 
 Tener un nivel de inventario el cual pueda cumplir con los requerimientos de los 
clientes acerca de los repuestos oportunamente. 
 
 Crear un Call Center al cual los clientes puedan acudir y solucionar sus dudas, 
sugerencias y solucionar sus inconvenientes con respecto al funcionamiento de 
sus vehículos. 
 
 Crear mecanismos inteligentes de alertas automáticas para los clientes 





 Registro de conductor y daños frecuentes para identificar posibles fallas en 
manejo. 
 
 Prestar servicio de seguros contra todo riesgo y Soat, por medio de 
Outsourcing. 
 
Finalmente, y teniéndose en cuenta lo anteriormente planteado, se recomienda 
proceder al montaje y desarrollo de la unidad de negocio del servicio postventa del 




















ESTUDIO DE VIABILIDAD: investigación y análisis detallados que permiten 
determinar la conveniencia financiera, técnica o de otra clase de un proyecto 
dado.7  
 
INVESTIGACIÓN DE MERCADO: según el autor Kotler es el diseño, obtención, 
análisis y prestación sistemática de datos y descubrimientos pertinentes para una 
situación de marketing específica que enfrente la empresa.  
 
MEZCLA DE MERCADEO: su definición comprende los elementos bajo el  control 
de la organización que pueden emplearse para satisfacer a los clientes o 
comunicarse con ellos. La noción de la mezcla implica que todas las variables se 
interrelacionan y que dependen unas de otras en cierta medida. La mezcla de 
marketing se compone de las 4P (Producto, Precio, Plaza y Promoción) 
tradicionales y las P que se manejan en la actualidad (Personas, Planta física, 
Procesos). 
 
RENTABILIDAD: es la obtención de beneficios o ganancias provenientes de una 
inversión o actividad económica. Se suele calcular como: (Todos los ingresos - 
todas las pérdidas) - capital invertido. A la rentabilidad se la suele expresar en 
porcentaje. La rentabilidad de una empresa es una señal de su salud económica.8 
 
TASA INTERNA DE RETORNO (TIR): La tasa interna de retorno o tasa interna de 
rentabilidad (TIR) de una inversión, está definida como la tasa de interés con la 
                                                          
7
Tomado de http://www.parro.com.ar/definicion-de-estudio+de+viabilidad (Recuperado 14/06/2011) 
 
8





cual el valor actual neto o valor presente neto (VAN o VPN) es igual a cero. El 
VAN o VPN es calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las 
cantidades futuras al presente. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a 
mayor TIR, mayor rentabilidad. Se utiliza para decidir sobre la aceptación o 
rechazo de un proyecto de inversión. Para ello, la TIR se compara con una tasa 
mínima o tasa de corte, el coste de oportunidad de la inversión (si la inversión no 
tiene riesgo, el coste de oportunidad utilizado para comparar la TIR será la tasa de 
rentabilidad libre de riesgo). Si la tasa de rendimiento del proyecto - expresada por 
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Cuestionario de encuesta 
“Buen Día” hoy le llamamos de la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 
pidiendo 3 minutos de su tiempo para realizarle unas preguntas con el objetivo de 
mejorar el servicio postventa que se le presta actualmente. 
1. Con base a su experiencia, por favor califique de 1 a 5 (donde 1 es “malo” y 5 
“excelente”) los siguientes servicios del área postventa de la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 
 
 1 2 3 4 5 N/A 
Mantenimiento Preventivo       
Mantenimiento Correctivo       
Venta de Repuestos       
Servicios de lamina y pintura       
Reparaciones en general       
 
(Objetivo: Permite identificar en que  se está fallando de acuerdo a los servicios 
que presta actualmente postventa para poder corregirlos posteriormente.) 
 
2. ¿La empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. ha cumplido con las condiciones 
y el tiempo de garantía en los vehículos? 





(Objetivo: Permite identificar el cumplimiento de la propuesta básica de servicio 
ofrecida a los clientes, encontrando así posibles soluciones que contribuyan al 
mejoramiento constante del área de postventa.) 
 
3. ¿Con qué frecuencia utiliza el servicio postventa? 
 
 Una o más veces a la semana 
 Una vez al mes 
 Una vez al año 
 Nunca lo he utilizado 
 
(Objetivo: Permite identificar la frecuencia de las fallas en producción y el 
desempeño de  gestión de calidad.) 
 
4. ¿Cuál es la razón más frecuente por la cual ha utilizado el servicio postventa? 
 
 Daños en la estructura de la carrocería 
 Daños en los componentes neumáticos 
 
Daños en los componentes internos (ej. Sillas)  
Y externos (ej. Puertas de servicio) no estructurales  
 Daños por corrosión- Lamina y Pintura 
 Mantenimiento preventivo 




(Objetivo: Permite identificar los daños más frecuentes para determinar así si el 
problema es de producción ó de la materia prima que se utiliza y así tomar 
decisiones sobre el asunto.) 
 
5. Después de utilizar el servicio postventa de la empresa BUSSCAR DE 
COLOMBIA S.A. ¿Encontró algún inconveniente similar en su vehículo en un 
lapso menor a 3 meses? 
 
SI   
NO  
 
(Objetivo: Permite identificar la eficiencia de los servicios prestados en 
postventa además de los problemas más recurrentes en los carros para 
encontrar una solución más efectiva.) 
 
6. Por favor valore del 1 al 5 la actuación de la persona que le prestó el servicio 
postventa en los siguientes aspectos: 
 
 1 2 3 4 5 N/A 
Fue amable       
Fue eficiente y profesional       
Soluciono su problema       
Se expresa de forma clara 
y fácil de entender 
      
Fue Paciente y lo  
escucho atentamente 




(Objetivo: Permite calificar el desempeño del personal encargado de atender en 
los distintos talleres con el fin de identificar áreas que requieren capacitación.) 
 
7. ¿Le gustaría recibir asesoría por parte de profesionales de la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. sobre el estado de su vehículo 
periódicamente? 
 
SI  . 
NO  
 
(Objetivo: Permite identificar si los clientes están interesados en una revisión 
periódica para mantener sus vehículos en buenas condiciones, lo que 
representaría un ingreso adicional para postventa y aprobar el mantenimiento 
preventivo en los talleres autorizados) 
 
 
8. Por favor califique de 1 a 5 los tiempos de entrega a la hora de solicitar un 
repuesto a la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 
 
1 2 3 4 5 N/A 
      
 
(Objetivo: Permite identificar que tan a gusto se encuentran los clientes con el 
servicio postventa para encontrar estrategias que agilicen la entrega de los 




9. Por favor califique de 1 a 5 los servicios prestados por postventa de la empresa 
BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. confrontando los servicios entregados con los 
acordados inicialmente 
 
 1 2 3 4 5 N/A 
Cambio de repuestos       
Tiempo de entrega del vehículo       
Precio pactado       
 
(Objetivo: Permite medir el nivel de cumplimiento al cliente en el servicio 
postventa)  
 
10. ¿Utilizaría usted el servicio postventa de la empresa BUSSCAR DE 
COLOMBIA S.A. de nuevo?  
 
SI   
NO  
 
(Objetivo: Permite identificar si los servicios prestados son de calidad y están 
satisfaciendo a los clientes creando fidelización.) 
 
11. Por favor, indíquenos su grado de satisfacción general con el servicio 
postventa de la empresa BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. en una escala de 1 a 






1 2 3 4 5 N/A 
      
   
(Objetivo: Permite medir la satisfacción de los clientes de postventa con 
respecto a todos los servicios.) 
12. ¿Hay alguna cosa que le gustaría decirle a BUSSCAR DE COLOMBIA S.A. 





(Objetivo: Permite identificar nuevos servicios que pueden ser prestados por el 
área de postventa, que generarían un mayor valor agregado, logrando así 
atraer más clientes.) 
 
